
I 
 

 

 

 

FACULTAD DE POSGRADOS 

MAESTRÍA EN GERENCIA DE INSTITUCIONES DE SALUD 

 

TEMA: 

PLAN ESTRAEGICO DE FIDELIZACION DE PACIENTES EN CLÍNICAS 

DENTALES PARA LOGAR UN IMPACTO EN LA SATISFACCIÓN Y 

RETENCIÓN 

 

DOCENTE: 

MBA. GALO WENSESLAO CHÁVEZ CHIMBO 

 

AUTORA: 

DRA. ANALEXIS HIDALGO VÁSQUEZ 

 

2023 

 

 



II 
 

RESUMEN EJECUTIVO 

El presente plan estratégico de fidelización de pacientes en clínicas dentales para lograr 

un impacto en la satisfacción y retención, tiene como objetivo principal mejorar la gestión 

administrativa en clínicas dentales a través de estrategias efectivas de satisfacción y 

fidelización de pacientes. Considerando que la industria de la atención odontológica ha 

experimentado una transformación profunda en los últimos años, enfocándose cada vez 

más en la retención y satisfacción de los pacientes; también desempeñan un papel crucial 

en la promoción de la salud bucal y la mejora de la calidad de vida de las personas. La 

satisfacción y retención de los pacientes no solo aseguran el crecimiento económico de 

las clínicas, sino que también contribuyen a la salud general de la comunidad.  

Además de los beneficios financieros, las estrategias de fidelización permiten una 

asignación más eficiente de los recursos de atención médica, resalta su importancia en el 

entorno de la gestión de la salud. En cuanto a la metodología, se realizaron análisis 

exhaustivos de la gestión administrativa, financiera, operativa y técnica de las clínicas 

dentales. Se evaluaron factores internos y externos que influyen en la retención de 

pacientes, y se identificaron áreas de mejora. Luego, se desarrollaron estrategias 

específicas, como programas de lealtad, capacitación del personal y seguimiento post-

tratamiento, para mejorar la satisfacción y fidelización de los pacientes. 

Los resultados del proyecto indican que la implementación efectiva de estrategias de 

fidelización no solo beneficia a las clínicas y a sus pacientes, sino que también contribuye 

a una sociedad más saludable y mejor gestionada en términos de atención médica. En 

conclusión, este proyecto destaca la importancia de la fidelización de pacientes en clínicas 

dentales, tanto desde una perspectiva económica como social con la implementación 

efectiva de estrategias de fidelización es esencial para el bienestar de las clínicas dentales 

y la sociedad en general. 

Palabras clave: Gestión   - Plan   -   Estrategias    - Fidelización 
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ABSTRACT 

The present strategic patient retention plan in dental clinics aimed at achieving an impact 

on satisfaction and retention has the primary objective of improving the administrative 

management in dental clinics through effective patient satisfaction and retention 

strategies. Considering that the dental care industry has undergone significant 

transformation in recent years, increasingly focusing on patient retention and satisfaction; 

it also plays a crucial role in promoting oral health and enhancing the quality of life for 

individuals. Patient satisfaction and retention not only ensure the economic growth of 

clinics but also contribute to the overall health of the community. 

In addition to the financial benefits, retention strategies enable a more efficient allocation 

of healthcare resources, highlighting their importance in the healthcare management 

environment. Regarding the methodology, comprehensive analyses of the administrative, 

financial, operational, and technical management of dental clinics were conducted. 

Internal and external factors influencing patient retention were evaluated, and areas for 

improvement were identified. Subsequently, specific strategies were developed, such as 

loyalty programs, staff training, and post-treatment follow-up, to enhance patient 

satisfaction and retention. 

The project's results indicate that the effective implementation of retention strategies not 

only benefits clinics and their patients but also contributes to a healthier and better-

managed society in terms of healthcare. In conclusion, this project underscores the 

importance of patient retention in dental clinics, both from an economic and social 

perspective. The effective implementation of retention strategies is essential for the well-

being of dental clinics and society at large. 

Keywords: Management - Plan - Strategies - Retention 
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INTRODUCCIÓN 

 

La fidelización de pacientes en clínicas dentales es un aspecto crucial en la gestión de 

estos establecimientos, ya que no solo garantiza la satisfacción de los clientes, sino que 

también contribuye a su retención a largo plazo. Este plan estratégico tiene como objetivo 

principal analizar y abordar esta cuestión crítica en el entorno de las clínicas dentales, 

centrándose en la optimización de la organización administrativa mediante la 

implementación de estrategias efectivas de satisfacción y fidelización de clientes. 

La industria de la atención odontológica ha experimentado una transformación profunda 

en los últimos años, no solo en términos de avances clínicos y tecnológicos, sino también 

en su enfoque hacia la satisfacción y retención de los pacientes. En un escenario 

competitivo en constante expansión, donde la oferta de servicios dentales es vasta y 

diversa, la importancia de brindar experiencias excepcionales a los pacientes se ha vuelto 

esencial para destacar en el mercado. Más allá de ser una mera estrategia de negocio, la 

fidelización de pacientes en clínicas dentales tiene un impacto significativo en el bienestar 

social y en la gestión de la salud en la sociedad. 

Las clínicas dentales no solo son proveedores de servicios médicos, sino que también 

desempeñan un papel crucial en la promoción de la salud bucal y la mejora de la calidad 

de vida de las personas. La satisfacción y retención de los pacientes no solo aseguran el 

crecimiento económico de las clínicas, sino que también contribuyen a la salud general 

de la comunidad. Cuando los pacientes experimentan una atención positiva y se sienten 

valorados por su proveedor de atención dental, es más probable que busquen tratamientos 

preventivos y acudan regularmente a sus citas, lo que a su vez puede reducir la prevalencia 

de problemas dentales graves en la sociedad. 

Además, las estrategias de fidelización no solo se traducen en beneficios financieros para 

las clínicas, sino que también permiten una asignación más eficiente de los recursos de 

atención médica. Una mayor retención de pacientes implica una utilización más 

sostenible de los recursos, disminuyendo la presión sobre el sistema de salud y 

permitiendo una mejor planificación de los servicios dentales. Esto contribuye 

directamente al bienestar social al garantizar que más personas tengan acceso a atención 
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dental de calidad y a tratamientos preventivos, lo que a largo plazo puede reducir las 

complicaciones y los costos de tratamientos más intensivos. 

En este contexto, este proyecto se propone no solo analizar estrategias de fidelización en 

clínicas dentales, sino también resaltar su importancia en el entorno de la gestión de la 

salud. Al considerar el aporte social de estas estrategias, no solo se promueve la 

prosperidad económica de las clínicas, sino que también se fortalece la salud bucal de la 

comunidad en su conjunto. La implementación efectiva de estrategias de fidelización no 

solo beneficia a las clínicas y a sus pacientes, sino que también contribuye a una sociedad 

más saludable y mejor gestionada en términos de atención médica. 

En el Capítulo I, se realiza un análisis exhaustivo del entorno actual de las clínicas 

dentales, evaluando la estructura administrativa, financiera y operativa. Además, se 

examina la oferta y la demanda de servicios en este sector, se analizan factores 

geoespaciales y geopolíticos relevantes y se identifican las áreas donde existe una 

demanda insatisfecha de servicios odontológicos. 

El objetivo de este plan de gestión es claro: optimizar la organización administrativa para 

mejorar la satisfacción y fidelización de los pacientes. Para lograrlo, se plantean objetivos 

específicos que incluyen la exploración de la relación entre la satisfacción del paciente y 

su probabilidad de regresar para tratamientos futuros, la investigación de estrategias de 

fidelización y la evaluación de cómo estas estrategias afectan la reputación y el éxito de 

la clínica dental. 

En el Capítulo II, se lleva a cabo un diagnóstico detallado de la gestión organizacional, 

que incluye un análisis del entorno social, un análisis de la industria de servicios de salud 

utilizando el modelo de Michael Porter, un análisis FODA y un estudio de la cadena de 

valor de la organización. También se abordan aspectos de gestión administrativa, 

financiera, técnica y tecnológica, así como políticos y sociales, para comprender 

plenamente el contexto en el que opera la clínica dental. 

El Capítulo III se enfoca en la elaboración del plan general, que incluye la definición de 

la misión, visión, valores, objetivos institucionales, principios éticos, políticas y 

actividades estratégicas que guiarán la implementación del plan de fidelización de 

pacientes. 
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En el Capítulo IV, se establece un marco para la evaluación continua del plan de gestión, 

monitoreando su progreso y evaluando su impacto en la satisfacción y retención de 

pacientes. Se reconocen las posibles limitaciones y se busca superarlas a medida que se 

implementa el plan. 

Finalmente, en el Capítulo V, se presentan las conclusiones y recomendaciones derivadas 

de este plan estratégico. Se resalta la importancia de la fidelización de pacientes en 

clínicas dentales y se ofrecen recomendaciones para continuar mejorando la gestión y la 

satisfacción de los clientes, asegurando un impacto positivo en la retención de pacientes 

a largo plazo. 
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CAPITULO I 

ANÁLISIS AMBIENTAL SITUACIONAL 

 

1. Introducción  

La industria de la atención odontológica ha experimentado una transformación profunda 

en los últimos años, no solo en términos de avances clínicos y tecnológicos, sino también 

en su enfoque hacia la satisfacción y retención de los pacientes. En un escenario 

competitivo en constante expansión, donde la oferta de servicios dentales es vasta y 

diversa, la importancia de brindar experiencias excepcionales a los pacientes se ha vuelto 

esencial para destacar en el mercado. Más allá de ser una mera estrategia de negocio, la 

fidelización de pacientes en clínicas dentales tiene un impacto significativo en el bienestar 

social y en la gestión de la salud en la sociedad. 

Las clínicas dentales no solo son proveedores de servicios médicos, sino que también 

desempeñan un papel crucial en la promoción de la salud bucal y la mejora de la calidad 

de vida de las personas. La satisfacción y retención de los pacientes no solo aseguran el 

crecimiento económico de las clínicas, sino que también contribuyen a la salud general 

de la comunidad. Cuando los pacientes experimentan una atención positiva y se sienten 

valorados por su proveedor de atención dental, es más probable que busquen tratamientos 

preventivos y acudan regularmente a sus citas, lo que a su vez puede reducir la prevalencia 

de problemas dentales graves en la sociedad. 

Además, las estrategias de fidelización no solo se traducen en beneficios financieros para 

las clínicas, sino que también permiten una asignación más eficiente de los recursos de 

atención médica. Una mayor retención de pacientes implica una utilización más 

sostenible de los recursos, disminuyendo la presión sobre el sistema de salud y 

permitiendo una mejor planificación de los servicios dentales. Esto contribuye 

directamente al bienestar social al garantizar que más personas tengan acceso a atención 

dental de calidad y a tratamientos preventivos, lo que a largo plazo puede reducir las 

complicaciones y los costos de tratamientos más intensivos. 
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En este contexto, este proyecto se propone no solo analizar estrategias de fidelización en 

clínicas dentales, sino también resaltar su importancia en el entorno de la gestión de la 

salud. Al considerar el aporte social de estas estrategias, no solo se promueve la 

prosperidad económica de las clínicas, sino que también se fortalece la salud bucal de la 

comunidad en su conjunto. La implementación efectiva de estrategias de fidelización no 

solo beneficia a las clínicas y a sus pacientes, sino que también contribuye a una sociedad 

más saludable y mejor gestionada en términos de atención médica. 

1.1 Análisis de la Situación Actual de Gestión Gerencial 

El análisis de la situación actual de gestión gerencial en el contexto de las estrategias de 

fidelización de pacientes en clínicas dentales es esencial para tener una visión integral de 

cómo se abordan actualmente los aspectos relacionados con la retención de pacientes y la 

satisfacción en estas instituciones de salud bucal (Medranda, 2022). 

Asimismo, Cabrera et al., (2017), indican que, la gestión financiera desempeña un papel 

crítico en el éxito de las estrategias de fidelización. Aquí, se analiza cómo se asignan los 

recursos financieros para implementar programas de recompensas, descuentos u otros 

incentivos que contribuyan a la retención de pacientes. Además, se evalúa la inversión en 

tecnología y sistemas de apoyo a la fidelización, y cómo se mide el retorno de estas 

inversiones en términos de retención de pacientes y beneficios financieros. 

En el ámbito operativo, se profundiza en los procesos internos que afectan directamente 

la retención de pacientes. Se examina cómo se gestionan las citas, cómo se coordina el 

trabajo entre el personal clínico y administrativo para brindar una atención fluida y de 

calidad, y cómo se mantiene la eficiencia en el flujo de pacientes. Además, se analiza 

cómo se manejan los comentarios y quejas de los pacientes, y cómo se traducen en 

acciones concretas para mejorar la satisfacción y retención (Marketing Sanitario, 2021). 

El análisis de la gestión gerencial actual proporciona una base sólida para identificar áreas 

de mejora y desarrollar estrategias efectivas de fidelización de pacientes en clínicas 

dentales. A partir de una comprensión profunda de la estructura administrativa, la gestión 

financiera y los procesos operativos, se podrán diseñar recomendaciones específicas que 

optimicen la implementación de estas estrategias, mejorando así la experiencia del 

paciente y asegurando su retención a largo plazo. 
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1.1.1 Estructura Administrativa 

En cuanto a la estructura administrativa, se busca comprender cómo se organiza la 

administración en relación con la fidelización de pacientes. Esto implica examinar la 

jerarquía de gestión, los roles y responsabilidades de los líderes administrativos, y cómo 

se integran las estrategias de fidelización en la toma de decisiones estratégicas. Asimismo, 

se investiga la comunicación interna y la alineación de objetivos, evaluando cómo se 

incorpora la retención de pacientes en la agenda administrativa (Durán, 2021). 

En esta situación, es esencial examinar cómo está organizada la administración en la 

clínica odontológica y cómo esto afecta la implementación de estrategias de fidelización. 

Se investiga si existe claridad en los roles y responsabilidades, y si se cuenta con líderes 

designados para llevar a cabo estas estrategias. Además, se analiza cómo se comunica y 

coordina la ejecución de iniciativas de retención entre los diferentes niveles de la 

organización (Alvarado, 2022). 

En cuanto a las clínicas odontológicas a nivel local, se cuenta en general con una 

estructura Administrativa Deficiente, es necesario analizar en profundidad cómo se 

organiza la administración en la clínica odontológica y cómo esto influye en la 

satisfacción y fidelización de los clientes. Se investiga la claridad de los roles y 

responsabilidades en relación con la gestión de la satisfacción del paciente, y se evalúa si 

la falta de organización impacta negativamente la ejecución de estrategias de fidelización. 

Además, se analiza si existen canales de comunicación efectivos entre los diferentes 

departamentos y niveles de la organización, y si la estructura administrativa apoya o 

dificulta la implementación de soluciones. 

1.1.2 Financiera 

En este apartado, se aborda la gestión financiera en relación con las estrategias de 

fidelización. Esto incluye el análisis de los presupuestos asignados a estas iniciativas, la 

inversión en tecnología y sistemas de apoyo a la fidelización, y la medición de los retornos 

sobre la inversión. Se evalúa cómo se destinan los recursos financieros para implementar 

programas de recompensas, descuentos u otros incentivos que contribuyan a la retención 

de pacientes (ESDAI, 2023). 

Dada la falta de organización administrativa, y desde el área de gestión se exploran las 

asignaciones de recursos financieros para la fidelización de pacientes. Esto implica 
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investigar si se dedican presupuestos específicos para programas de retención y si se 

monitorea el impacto financiero y retorno de estas inversiones. Además, se considera si 

la gestión financiera está alineada con los objetivos de fidelización y si se asignan 

recursos suficientes para implementar estrategias efectivas (Alvarado, 2022).. 

Sin embargo, se observa a nivel general que en la mayoría de clínica dentales no cuentan 

con un objetivo financiero de presupuestar en la inversión de estrategias que consigan la 

fidelización de clientes a través del indicador de calidad y satisfacción. 

1.1.3 Operativa 

En esta parte del análisis, se profundiza en los procesos operativos que afectan 

directamente la fidelización de pacientes. Se considera cómo se gestionan las citas, la 

coordinación entre el personal clínico y administrativo, y la eficiencia en el flujo de 

pacientes. También se puede explorar cómo se manejan los comentarios y quejas de los 

pacientes, y cómo se abordan para mejorar la satisfacción y retención (Flores y Barbarán, 

2021). 

El análisis de la situación actual de gestión gerencial permite identificar fortalezas, 

debilidades y áreas de mejora en la implementación de estrategias de fidelización de 

pacientes en clínicas dentales. A partir de esta comprensión, se podrán desarrollar 

recomendaciones sólidas y acciones concretas para mejorar la eficacia de estas estrategias 

y optimizar la satisfacción y retención de los pacientes. 

En este análisis basado en la falta de organización administrativa y estrategias 

organizacionales para la satisfacción y fidelización de clientes, es esencial comprender 

cómo estos problemas impactan en la experiencia del paciente y en la relación a largo 

plazo con la clínica. A partir de esta comprensión, se pueden desarrollar recomendaciones 

concretas para mejorar la estructura administrativa, establecer canales efectivos de 

comunicación y diseñar estrategias que prioricen la satisfacción y retención del cliente. 

De acuerdo con (Ospina, 2020) La ausencia de estrategias de fidelización podría resultar 

en una disminución de la relación médico-paciente, lo que impacta negativamente en la 

confianza y la lealtad del cliente. Además, se analiza si esta situación conlleva a una falta 

de seguimiento post-tratamiento y a una desconexión entre el personal y las necesidades 

específicas del paciente. 
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El análisis de la gestión operativa en una clínica odontológica que enfrenta problemas de 

organización administrativa y carece de estrategias de satisfacción y fidelización de 

clientes es esencial para comprender cómo estos factores impactan en la calidad de la 

atención y en la experiencia del paciente. Este análisis proporcionará información valiosa 

para desarrollar soluciones que optimicen los procesos operativos, mejoren la 

coordinación entre el personal y prioricen la satisfacción del cliente, contribuyendo así a 

la transformación positiva de la clínica en términos de retención y calidad de atención. 

1.2  Oferta y Demanda de Servicios 

En cuanto al mercado de la ciudad de Guayaquil, la oferta de servicios no se encuentra 

alineada con las necesidades del cliente, por lo tanto, es necesario analizar si la falta de 

estrategias de satisfacción y fidelización impacta en la definición de la oferta de servicios. 

Es importante evaluar si la clínica está brindando una gama de servicios que responde a 

las necesidades y preferencias de los pacientes. La carencia de un enfoque en la 

satisfacción del cliente podría llevar a no considerar las demandas cambiantes y la 

evolución de las expectativas del paciente, lo que afecta la atracción de nuevos pacientes 

y la retención de los existentes (Marketing Sanitario, 2021). 

Además, se debe evaluar si la falta de estrategias de fidelización limita la atención a una 

población recurrente y deja de aprovechar oportunidades para atraer nuevos pacientes. Se 

evalúa si la clínica está segmentando adecuadamente su mercado y si se están 

implementando estrategias para alcanzar segmentos demográficos específicos. Además, 

se examina si la carencia de satisfacción y fidelización de pacientes impide una captación 

más efectiva de clientes potenciales (Anccasi et al., 2018). 

Un punto importante a considerar es la Demanda Insatisfecha de Servicios y Pérdida de 

Pacientes, porque se considera si la falta de enfoque en la satisfacción y fidelización de 

clientes resulta en una demanda insatisfecha de servicios y en la pérdida de pacientes. 

Esto se refiere a situaciones en las que los pacientes no regresan debido a experiencias 

negativas previas o a la percepción de una atención poco personalizada. La clínica debe 

examinar si estas deficiencias llevan a que los pacientes busquen alternativas, lo que 

impacta directamente en la retención y en la reputación de la clínica. 
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1.3 Análisis geoespacial y geopolíticos 

En este análisis, se evalúa cómo la ubicación de la clínica odontológica influye en la 

accesibilidad de los pacientes. Se investiga si la falta de estrategias de satisfacción y 

fidelización afecta la elección de ubicación y si la clínica se encuentra en áreas 

convenientes para su población objetivo. Además, se considera si la carencia de enfoque 

en la satisfacción del paciente influye en la disposición de los pacientes a desplazarse 

hasta la clínica. 

Se analiza cómo los factores geopolíticos y económicos, como las regulaciones 

gubernamentales y la situación económica, impactan en la demanda de servicios 

odontológicos. La falta de organización administrativa y estrategias de fidelización podría 

hacer que la clínica sea menos adaptable a los cambios en regulaciones de salud o a 

fluctuaciones económicas. Además, se considera si estos factores afectan la capacidad de 

la clínica para ofrecer servicios competitivos y atractivos para los pacientes (Cázaresde 

León et al., 2021). 

Se examina cómo la falta de estrategias de fidelización y satisfacción influye en la 

segmentación del mercado. Se investiga si la clínica tiene en cuenta las características 

demográficas y las preferencias de los pacientes al definir su oferta de servicios. La 

carencia de un enfoque en la satisfacción del cliente podría llevar a no adaptar los 

servicios a las necesidades específicas de diferentes segmentos de pacientes. 

1.4 Oferta de Servicios  
 

1.4.1  Diversidad de Servicios 

En este análisis, se investiga si la falta de estrategias de satisfacción y fidelización impacta 

en la diversidad de servicios ofrecidos por la clínica odontológica. Se evalúa si la carencia 

de un enfoque centrado en el cliente ha llevado a una oferta limitada de servicios, lo que 

podría dificultar la satisfacción y retención de los pacientes. Además, se considera si la 

clínica está al tanto de las últimas tendencias y necesidades en odontología y si está 

adaptando su oferta en consecuencia. 

1.4.2 Personalización y Atención Individualizada 

Se analiza cómo la carencia de estrategias de satisfacción y fidelización impacta en la 

personalización y atención individualizada de los servicios. La falta de enfoque en la 

satisfacción del cliente podría llevar a la falta de adaptación de los tratamientos y 
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procedimientos a las necesidades y preferencias específicas de cada paciente. Se evalúa 

si se están brindando opciones de tratamiento personalizadas y si el personal está 

capacitado para tratar a cada paciente de manera única. 

1.4.3 Ausencia de Incentivos y Programas de Fidelización 

En este análisis, se considera si la falta de estrategias de fidelización afecta la oferta de 

incentivos y programas que fomentan la retención de pacientes. Se investiga si la clínica 

ha implementado programas de recompensas, descuentos u otras iniciativas que 

incentivasen a los pacientes a regresar. La carencia de un enfoque en la satisfacción y 

retención podría llevar a no considerar la importancia de estos incentivos para mantener 

a los pacientes satisfechos. 

1.5 Población atendida  

 

1.5.1 Segmentación Demográfica Adaptada a la Realidad Ecuatoriana 

En este análisis, se investiga si la falta de estrategias de satisfacción y fidelización impacta 

en la segmentación demográfica de la población atendida en Ecuador. Se evalúa si la 

clínica está considerando las características específicas de la población ecuatoriana al 

ofrecer sus servicios. Esto podría incluir aspectos culturales, socioeconómicos y 

geográficos. La carencia de un enfoque en la satisfacción del cliente podría llevar a no 

adaptar los servicios a la diversidad y necesidades únicas de la población ecuatoriana. 

1.5.2 Necesidades de Atención Dental no Abordadas en Ecuador 

Se analiza cómo la falta de estrategias de fidelización afecta la identificación y atención 

de necesidades de atención dental no abordadas en Ecuador. La carencia de enfoque en 

la satisfacción del cliente podría llevar a no considerar las demandas insatisfechas de los 

pacientes ecuatorianos. Se investiga si la clínica está tomando en cuenta factores como 

las condiciones dentales prevalentes en el país y si está ajustando sus servicios para 

abordar estas necesidades. 

1.5.3 Retención de Pacientes en el Contexto Ecuatoriano 

En este análisis, se considera si la falta de estrategias de satisfacción y fidelización 

impacta en la retención de pacientes en el contexto ecuatoriano. Se investiga si la clínica 

está comprendiendo las preferencias y expectativas de los pacientes ecuatorianos y si está 

implementando medidas adaptadas para mantener a estos pacientes a lo largo del tiempo. 
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La carencia de un enfoque en la satisfacción y retención podría llevar a no considerar 

estrategias sensibles a la cultura y necesidades de los pacientes en Ecuador. 

1.6 Demanda de servicios insatisfecha 

 

1.6.1 Identificación de Necesidades No Cubiertas 

En este análisis, se investiga cómo la falta de estrategias de satisfacción y fidelización 

afecta la identificación de necesidades de atención dental no cubiertas en Ecuador. Se 

evalúa si la clínica está consciente de la demanda insatisfecha de servicios y si esta 

demanda se está teniendo en cuenta al desarrollar la oferta de servicios. La carencia de 

un enfoque en la satisfacción del cliente podría llevar a no considerar las áreas en las que 

la clínica podría expandir su gama de servicios para abordar la demanda no atendida. 

1.6.2 Pérdida de Pacientes Debido a la Insatisfacción 

Se analiza cómo la falta de estrategias de fidelización afecta la pérdida de pacientes 

debido a la insatisfacción. La carencia de enfoque en la satisfacción del cliente podría 

llevar a que los pacientes insatisfechos busquen alternativas en otras clínicas dentales. Se 

investiga si la clínica está perdiendo pacientes potenciales debido a experiencias 

negativas previas y si estas pérdidas podrían haberse evitado con un enfoque más sólido 

en la satisfacción y fidelización. 

1.6.3 Oportunidades Perdidas para la Clínica 

En este análisis, se considera cómo la falta de estrategias de satisfacción y fidelización 

impacta en las oportunidades perdidas para la clínica. Se investiga si la clínica está 

dejando de aprovechar oportunidades para retener a pacientes existentes y atraer nuevos 

pacientes debido a la carencia de enfoque en la satisfacción del cliente. Esto podría incluir 

la falta de implementación de programas de fidelización, descuentos u otras iniciativas 

que podrían atraer y retener a más pacientes. 
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OBJETIVO DEL PLAN DE GESTIÓN 
 

1.7 Planteamiento del problema  

En el ámbito de la prestación de servicios de atención odontológica en Ecuador, las 

deficiencias en la organización administrativa y la carencia de estrategias enfocadas en la 

satisfacción y fidelización de clientes han emergido como cuestiones críticas que influyen 

en la calidad de atención y en la relación con los pacientes.  

En este contexto, surge un problema sustancial: ¿Cómo afectan estas carencias específicas 

a la demanda y oferta de servicios, así como a la retención de pacientes? Las operaciones 

fragmentadas y la falta de coordinación derivadas de una organización administrativa 

ineficiente pueden resultar en experiencias desfavorables para los pacientes, generando 

posibles pérdidas de clientes insatisfechos.  

Además, la falta de adaptación de la oferta de servicios a las necesidades de la población 

ecuatoriana y la carencia de estrategias de fidelización pueden conducir a la existencia de 

una demanda insatisfecha de servicios, perjudicando la capacidad de la clínica para atraer 

y retener pacientes. A su vez, esta situación puede afectar la reputación de la clínica y 

limitar su crecimiento. Esta investigación se centra en analizar a fondo cómo estas 

deficiencias impactan directamente en la calidad de la atención, la retención de pacientes 

y la reputación de la clínica odontológica en Ecuador, con el objetivo de proponer 

soluciones concretas que optimicen la gestión administrativa y prioricen la satisfacción y 

lealtad de los pacientes en el ámbito odontológico ecuatoriano.
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1.7.1  Diseñe su árbol de problemas  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

El problema: 
Falta de Eficiencia en la Gestión 

y Satisfacción de Clientes 

Falta de Incentivos y 

Recompensas,  descuentos o 

beneficios para pacientes 

recurrentes  

La carencia de sistemas de 

seguimiento, recordatorios y 

comunicación post-tratamiento 

La falta de comunicación 

efectiva entre los equipos de 

administración, recepción y 
médicos provoca 
descoordinación 

Falta de implementación de 

tecnologías adecuadas 

Carencia de Capacitación en 

Atención al Cliente 

C
A

U
SA

S 
EF

EC
TO

S Pérdida de pacientes, que buscan 

opciones alternativas que les 

brinden una experiencia más 

positiva. 

Los pacientes insatisfechos 

comparten sus experiencias 

negativas, afectando la 

reputación de la clínica 

La carencia de estrategias de 

fidelización provoca que los 

pacientes no se sientan 

incentivados a regresar a la 

clínica, provoca FALTA DE 

LEALTAD 

Oportunidades de mercado 

desaprovechadas 

Efectos financieros: La pérdida 

de pacientes y la falta de 

retención disminuyen los 

ingresos de la clínica 
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1.7.2  Justificación del problema  

La justificación de las deficiencias en la organización administrativa y la carencia de 

estrategias de satisfacción y fidelización de clientes en una clínica odontológica en el país, 

radica en la necesidad crítica de abordar estos problemas para asegurar la calidad de 

atención, la sostenibilidad de la clínica y la satisfacción de los pacientes.  

Una organización administrativa ineficiente y la falta de estrategias de satisfacción y 

fidelización influyen directamente en la calidad de atención brindada a los pacientes. La 

coordinación desordenada y la atención impersonal resultan en experiencias negativas 

para los pacientes, lo que puede afectar la salud bucal y la confianza en la clínica. 

Considerando que, en un mercado de atención médica y odontológica cada vez más 

competitivo, las clínicas deben destacarse por la excelencia en la atención y la satisfacción 

del cliente. La falta de enfoque en estos aspectos podría llevar a la pérdida de pacientes y 

a una disminución de la participación en el mercado. 

Debido a la importancia de mantener la Reputación y Confianza, porque los comentarios 

negativos y la insatisfacción de los pacientes pueden generar una reputación negativa para 

la clínica. La confianza es un activo fundamental en la relación médico-paciente, y la falta 

de satisfacción y retención mina la credibilidad y la imagen de la clínica. 

Se justifica porque no se puede generar la Pérdida de Oportunidades de Negocio; la 

carencia de estrategias de satisfacción y fidelización puede resultar en la pérdida de 

oportunidades de negocio, ya que la clínica no logra retener a los pacientes existentes ni 

atraer a nuevos. Esto afecta el crecimiento y la rentabilidad a largo plazo. 

La falta de adaptación de la oferta de servicios a las necesidades de la población 

ecuatoriana puede resultar en una demanda insatisfecha de servicios odontológicos. Esto 

no solo afecta la salud bucal de la población, sino que también limita el acceso a servicios 

de calidad. 

La falta de una estructura administrativa sólida y la carencia de estrategias de satisfacción 

también pueden afectar la satisfacción y bienestar del personal. La descoordinación y la 

insatisfacción del paciente pueden aumentar la carga de trabajo y el estrés para el 

personal. 
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Se justifica además por su relevancia en la Contribución al Desarrollo de la Salud; la 

atención odontológica es esencial para la salud en general, y una clínica que no aborda 

adecuadamente la satisfacción del paciente no contribuye de manera óptima al bienestar 

de la comunidad y a la promoción de una buena salud bucal. 

En consecuencia, abordar las deficiencias en la organización administrativa y las 

estrategias de satisfacción y fidelización en la clínica odontológica en Ecuador es vital 

para asegurar una atención de calidad, mejorar la relación con los pacientes, mantener la 

competitividad en el mercado, construir una reputación positiva y contribuir al bienestar 

de la comunidad en general. Estos aspectos están estrechamente interconectados y 

subrayan la importancia de resolver estos problemas de manera efectiva y sostenible. 

1.8 Objetivos del plan de gestión  
 

1.8.1 Objetivo General  

Optimizar la organización administrativa con la implementación de estrategias efectivas 

de satisfacción y fidelización de clientes. 

1.8.2 Objetivos Específicos  

• Analizar la relación entre la satisfacción del paciente y su probabilidad de regresar 

a la clínica para tratamientos futuros. 

• Investigar las diferentes estrategias de fidelización, como programas de lealtad, 

seguimiento post-tratamiento y comunicación personalizada. 

• Evaluar cómo estas estrategias impactan en la reputación y éxito de la clínica 

dental. 

1.9 Selección de alternativas de solución  

A continuación, se presentan algunas alternativas que podrían considerarse: 

• Reestructuración Administrativa: 

Definición clara de roles y responsabilidades. 

Creación de un organigrama funcional y jerárquico. 

Implementación de un sistema de comunicación interno eficiente. 
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• Programas de Capacitación en Atención al Cliente: 

Ofrecer capacitaciones regulares al personal en habilidades de atención al cliente y 

empatía. 

Mejorar la interacción con los pacientes, enfocándose en la amabilidad y la resolución de 

problemas. 

• Diseño de Estrategias de Fidelización: 

Implementar programas de lealtad que recompensen a pacientes recurrentes con 

descuentos, regalos o servicios adicionales. 

Ofrecer beneficios exclusivos, como citas preferenciales y servicios personalizados, a 

pacientes leales. 

• Investigación de Mercado y Diversificación de Servicios: 

Realizar encuestas y estudios para identificar las necesidades y preferencias de los 

pacientes locales. 

Ampliar la gama de servicios ofrecidos para cubrir una variedad más amplia de 

tratamientos y enfoques. 

• Implementación de Programas de Seguimiento: 

Establecer un sistema de recordatorios para seguimiento post-tratamiento y citas futuras. 

Enviar encuestas de satisfacción después de cada visita para recopilar comentarios y 

sugerencias. 

• Gestión de Reputación en Línea: 

Monitorear activamente las opiniones y comentarios en plataformas en línea. 

Responder de manera efectiva y profesional a las críticas y comentarios negativos para 

mitigar impactos negativos en la reputación. 

• Mejora de la Comunicación Interna: 

Implementar herramientas de comunicación interna, como sistemas de mensajería 

instantánea, para agilizar la coordinación entre el personal. 

Establecer reuniones periódicas para compartir actualizaciones y garantizar la alineación 

de objetivos. 
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• Desarrollo de Programas de Formación Continua: 

Ofrecer oportunidades de desarrollo profesional para el personal clínico y administrativo. 

Actualizar constantemente las habilidades y conocimientos para mantener altos 

estándares de atención y eficiencia. 

• Promoción y Marketing Dirigido: 

Diseñar campañas de marketing que destaquen las mejoras en la calidad de atención y los 

beneficios para los pacientes. 

Utilizar estrategias de promoción enfocadas en la satisfacción del cliente y las ofertas 

especiales. 
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Tabla 1 Matriz de Tabla 1 Matriz de alternativas de solución 

Alternativa de Solución Justificación Beneficios 

Reestructuración Administrativa Una estructura organizativa clara y 

definida mejora la coordinación y 

eficiencia en la clínica. 

- Reducción de tiempos de espera y 

operaciones desordenadas. 

- Mayor comunicación interna y flujo de 

información. 

Programas de Capacitación en Atención al 

Cliente 

El personal capacitado en atención al 

cliente puede brindar una experiencia 

más amigable y satisfactoria a los 

pacientes. 

- Atención más empática y personalizada. 

- Resolución efectiva de problemas y 

quejas. 

Diseño de Estrategias de Fidelización Los programas de lealtad incentivan 

a los pacientes a regresar y a 

mantener relaciones a largo plazo. 

- Retención de pacientes recurrentes. 

- Aumento de la lealtad y confianza del 

cliente. 

Investigación de Mercado y Diversificación de 

Servicios 

Adaptar la oferta de servicios a las 

necesidades locales amplía la base de 

pacientes y fortalece la 

competitividad. 

- Satisfacción de una variedad de 

necesidades dentales.  

- Captación de nuevos segmentos de 

pacientes. 

Implementación de Programas de 

Seguimiento 

El seguimiento post-tratamiento 

demuestra preocupación por los 

- Mayor compromiso y lealtad del 

paciente. 
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pacientes y fortalece las relaciones a 

largo plazo. 

- Recopilación de feedback valioso para 

mejoras. 

Gestión de Reputación en Línea Gestionar comentarios y críticas en 

línea mejora la percepción de la 

clínica y atrae nuevos pacientes. 

- Mantenimiento de una imagen positiva en 

línea. 

- Aumento de la confianza de nuevos 

pacientes. 

Mejora de la Comunicación Interna Una comunicación interna efectiva 

reduce errores y mejora la 

coordinación en la atención al 

paciente. 

- Procesos internos más fluidos y 

eficientes. 

- Menos malentendidos y demoras. 

Desarrollo de Programas de Formación 

Continua 

El desarrollo profesional del personal 

mejora la calidad de atención y la 

satisfacción laboral. 

- Atención más actualizada y experta. 

- Mayor retención y satisfacción del 

personal. 

Promoción y Marketing Dirigido El enfoque en la satisfacción del 

cliente atrae nuevos pacientes y 

refuerza la confianza. 

- Atracción de pacientes que valoran la 

atención de calidad. 

- Construcción de una imagen de marca 

sólida. 
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Tabla 2  Matriz de Evaluación de Alternativas de Solución 

 

Problema 

 

Causa 

 

Efecto 

 

Desafíos 

 

Alternativas de Solución 

Unidad de Gestión 

Responsable 

Deficiencias en 

la Organiza-

ción 

Administra-

tiva 

Roles 

ambiguos y 

comunicación 

deficiente. 

Ineficiencias operativas, 

descoordinación y 

tiempos de espera 

prolongados. 

-Resistencia al cambio 

en el personal. 

- Falta de recursos 

para implementación. 

Reestructuración de roles 

y responsabilidades. 

Implementación de 

sistemas de comunicación 

interna. 

Equipo de 

Administración y 

Gerencia 

Carencia de 

Estrategias de 

Satisfacción y 

Fidelización 

Falta de 

capacitación 

en atención al 

cliente. 

Insatisfacción, pérdida de 

pacientes y mala 

reputación. 

- Falta de apoyo en la 

implementación. 

- Cambio cultural en 

la atención al cliente. 

- Programas de 

capacitación en atención 

al cliente. 

- Diseño de estrategias de 

fidelización y 

seguimiento 

Equipo de Atención 

al Cliente y 

Marketing 

Oferta de 

Servicios no 

Adaptada a 

Necesidades 

Locales 

Falta de 

investigación 

de mercado. 

Demanda insatisfecha, 

oportunidades 

desaprovechadas. 

Identificación de las 

necesidades locales. 

- Recursos limitados 

para diversificación 

Investigación de mercado 

y adaptación de servicios. 

- Ampliación de servicios 

ofrecidos. 

Equipo de 

Desarrollo de 

Servicios 
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Falta de 

Retención de 

Pacientes 

Atención 

impersonal y 

falta de 

seguimiento. 

Pérdida de pacientes, baja 

lealtad y reputación 

negativa. 

- Cambio de 

mentalidad y enfoque 

en la retención. 

-Implementación 

efectiva de programas 

de seguimiento 

- Diseño de estrategias de 

fidelización y 

recompensas. 

- Implementación de 

seguimiento post-

tratamiento. 

Equipo de Atención 

al Cliente y 

Gerencia 

Mala 

Reputación en 

Línea 

Falta de 

manejo de 

comentarios 

en línea. 

Desconfianza y pérdida 

de oportunidades de 

nuevos pacientes. 

- Respuestas efectivas 

a críticas y 

comentarios 

negativos. 

- Generación de 

contenido positivo en 

línea. 

- Monitoreo y gestión 

activa de la reputación en 

línea. 

- Implementación de 

estrategias de marketing 

positivo. 

Equipo de 

Marketing y 

Comunicaciones 

Comunicación 

Interna 

Deficiente 

Falta de 

herramientas 

de 

comunicación. 

Errores y descoordinación 

en la atención al paciente. 

- Adopción de nuevas 

herramientas por parte 

del personal. 

- Garantizar que toda 

la información sea 

compartida. 

- Implementación de 

sistemas de comunicación 

interna. 

- Establecimiento de 

reuniones periódicas de 

equipo. 

Equipo de 

Administración y 

Coordinación 



27 
 

Falta de 

Desarrollo 

Profesional 

Carencia de 

oportunidades 

de 

capacitación. 

Atención desactualizada y 

falta de motivación en el 

personal. 

- Identificación de 

áreas de mejora para 

el personal. 

- Asignación de 

recursos para 

formación continua. 

- Diseño de programas de 

desarrollo y capacitación 

continua. 

- Fomento de la 

participación del personal 

en actividades de 

formación. 

Equipo de 

Desarrollo del 

Personal 

Enfoque 

Limitado en 

la Satisfacción 

del Cliente 

Falta de 

estrategias 

centradas en 

el cliente. 

Pérdida de pacientes y 

oportunidades de 

negocio. 

- Cambio cultural 

hacia un enfoque 

centrado en el cliente. 

- Generación de 

incentivos atractivos 

para pacientes. 

- Diseño de estrategias de 

satisfacción y 

fidelización. 

- Creación de programas 

de incentivos para 

pacientes leales. 

Equipo de Atención 

al Cliente y 

Marketing 
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CAPÍTULO II 

DIAGNÓSTICO DE LA GESTIÓN ORGANIZACIONAL 
 

Para implementar estrategias efectivas de fidelización de pacientes en clínicas dentales y 

evaluar su impacto en la satisfacción y retención de los pacientes, es crucial llevar a cabo 

un diagnóstico de la gestión organizacional. Este diagnóstico implica analizar en 

profundidad cómo se gestiona la clínica en diversos aspectos.  

1. Cultura Organizacional: Comprender la cultura y los valores de la clínica es 

fundamental. ¿La clínica promueve una cultura centrada en el paciente y la calidad 

de la atención? ¿Existe un compromiso con la satisfacción y retención de los 

pacientes? 

2. Atención al Paciente: Evaluar la calidad de la atención al paciente es esencial. ¿El 

personal de la clínica brinda un servicio amable y profesional? ¿Se escuchan y 

atienden las necesidades y preocupaciones de los pacientes de manera efectiva? 

3. Comunicación: Analizar cómo se comunica la clínica con los pacientes es clave. 

¿Se proporciona información clara sobre tratamientos, costos y procedimientos? 

¿Se mantiene una comunicación efectiva antes y después de las citas? 

4. Acceso y Horarios: Evaluar la disponibilidad de citas y la flexibilidad de horarios 

es importante para la retención de pacientes. ¿Es fácil para los pacientes 

programar citas? ¿Se ofrecen opciones de horarios convenientes? 

5. Tecnología y Equipamiento: La tecnología y el equipamiento de vanguardia 

pueden influir en la satisfacción de los pacientes. ¿La clínica utiliza tecnología 

moderna para mejorar la atención y el diagnóstico dental? 

6. Procesos Administrativos: Evaluar la eficiencia de los procesos administrativos 

es crucial. ¿Los pacientes experimentan tiempos de espera excesivos? ¿Se 

manejan de manera eficiente los registros y la facturación? 

7. Programas de Fidelización: Investigar si existen programas de fidelización de 

pacientes y su efectividad. ¿Se ofrecen descuentos o beneficios a los pacientes 

leales? ¿Se realizan seguimientos posteriores a las citas para evaluar la 

satisfacción y recopilar comentarios? 
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8. Gestión del Personal: Analizar la capacitación y la satisfacción del personal es 

esencial. ¿El personal está bien capacitado para interactuar con los pacientes? ¿Se 

promueve la formación continua? 

9. Feedback de los Pacientes: Recopilar comentarios y opiniones de los pacientes es 

una parte crucial del diagnóstico. ¿Se solicita retroalimentación de manera regular 

y se toman medidas para abordar los problemas señalados? 

10. Competencia en el Mercado: Evaluar la competencia en el área geográfica es 

importante para comprender cómo se posiciona la clínica en el mercado. ¿Cuáles 

son las ventajas competitivas de la clínica en términos de calidad y servicio? 

 

Una vez completado este diagnóstico, la clínica dental estará en una mejor posición para 

desarrollar y aplicar estrategias de fidelización de pacientes. Estas estrategias pueden 

incluir la creación de programas de lealtad, la mejora de la comunicación con los 

pacientes, la inversión en tecnología y la capacitación del personal en habilidades de 

servicio al cliente. El impacto de estas estrategias se puede medir a través de la evaluación 

continua de la satisfacción de los pacientes y la retención a lo largo del tiempo. 

 

PLANEAMIENTO ESTRATEGICO 

2.1 Análisis del Entorno Social  

Dentro del proceso de planeamiento estratégico en una clínica dental, el análisis del 

entorno social es una fase crítica. Este análisis implica evaluar y comprender cómo 

factores sociales externos pueden impactar en la estrategia y operaciones de la clínica. 

Aquí se describen algunas consideraciones clave en el análisis del entorno social en el 

contexto de una clínica dental: 

Comprender la composición demográfica de la población en el área de servicio de la 

clínica es fundamental. Esto incluye datos sobre la edad, género, ingresos, nivel educativo 

y diversidad cultural. Por ejemplo, una población envejecida puede requerir más servicios 

de odontología geriátrica. 
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Analizar las tendencias en la salud bucal de la población local. ¿Hay un aumento en la 

prevalencia de ciertas condiciones dentales, como caries o enfermedad periodontal? ¿Se 

observa una mayor conciencia de la importancia de la salud bucal? 

Evaluar cómo la cobertura de seguros de salud y el acceso a la atención médica afectan a 

los pacientes. ¿Hay cambios en las políticas de seguros que pueden influir en la demanda 

de servicios dentales? 

Identificar cambios culturales y sociales en la comunidad que puedan influir en las 

preferencias y expectativas de los pacientes. Por ejemplo, la demanda de procedimientos 

estéticos dentales puede aumentar debido a las tendencias culturales. 

Analizar la competencia en el mercado local. ¿Cuántas otras clínicas dentales operan en 

la misma área? ¿Qué servicios ofrecen y cómo se comparan con la clínica en cuestión? 

Evaluar la opinión pública sobre la atención dental y la percepción de la calidad de los 

servicios dentales en la comunidad. ¿Hay percepciones negativas que deben abordarse? 

Observar cómo los pacientes eligen y utilizan servicios dentales. ¿Hay una preferencia 

por la atención preventiva? ¿Los pacientes buscan servicios más personalizados o 

flexibles? 

Mantenerse al tanto de las regulaciones y normativas relacionadas con la práctica dental 

en el área geográfica. Esto incluye aspectos legales, licencias y requisitos de calidad. 

Una vez que se haya completado el análisis del entorno social, la clínica dental puede 

utilizar estos conocimientos para tomar decisiones estratégicas informadas. Por ejemplo, 

puede adaptar sus servicios para satisfacer las necesidades y preferencias de la población 

local, desarrollar estrategias de marketing específicas o explorar oportunidades de 

colaboración con organizaciones de salud locales. El análisis del entorno social es 

esencial para garantizar que la estrategia de la clínica esté alineada con las condiciones 

cambiantes en su entorno y sea efectiva en la satisfacción de las necesidades de los 

pacientes. 
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2.2 Análisis de la Industria de Servicios de Salud (M. Porter) 

El análisis de la industria de servicios de salud utilizando el modelo de las cinco fuerzas 

de Michael Porter es una herramienta valiosa para evaluar la dinámica competitiva y las 

oportunidades en la industria de la salud. Las cinco fuerzas de Porter incluyen: 

1. Rivalidad entre Competidores Existentes: 

   - En el contexto de una clínica dental, esto se refiere a la intensidad de la competencia 

entre otras clínicas dentales en el área. ¿Cuántas clínicas dentales existen en la zona de 

servicio de la clínica? ¿Ofrecen servicios similares o especializados? 

   - Evaluar el grado de rivalidad ayuda a determinar la presión competitiva y la necesidad 

de diferenciación. 

2. Amenaza de Nuevos Entrantes: 

   - ¿Cuán fácil es para nuevas clínicas dentales ingresar al mercado? Factores como las 

barreras de entrada, la inversión inicial requerida y las regulaciones gubernamentales 

pueden influir en esto. 

   - Cuanto más fácil sea para nuevas clínicas ingresar al mercado, mayor será la amenaza 

y menor será el poder de negociación. 

3. Poder de Negociación de los Proveedores: 

   - En este contexto, los proveedores incluyen a los fabricantes de equipos dentales, 

proveedores de materiales dentales y laboratorios. ¿Cuán concentrada está la industria de 

proveedores? ¿Los proveedores tienen el poder de dictar precios o condiciones? 

   - Evaluar el poder de negociación de los proveedores puede afectar la gestión de costos 

y la rentabilidad de la clínica dental. 

4. Poder de Negociación de los Compradores (Pacientes): 

   - Los pacientes son los compradores en el contexto de una clínica dental. ¿Cuán 

informados están los pacientes sobre sus opciones de atención dental? ¿Tienen la 

capacidad de elegir entre varias clínicas? 

   - Comprender el poder de negociación de los pacientes puede influir en las estrategias 

de marketing y fidelización de pacientes. 
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5. Amenaza de Productos o Servicios Sustitutos: 

   - ¿Existen alternativas a los servicios dentales tradicionales, como la telemedicina o la 

atención dental en línea? ¿Cuán viables son estas alternativas? 

   - La amenaza de sustitución puede afectar la demanda de servicios dentales y la 

necesidad de adaptación a nuevas tendencias. 

El análisis de Porter ayuda a las clínicas dentales a comprender la dinámica competitiva 

de la industria de la salud y a tomar decisiones estratégicas informadas. Por ejemplo, si 

la rivalidad es alta, la clínica puede centrarse en la diferenciación de servicios. Si la 

amenaza de nuevos entrantes es baja, puede aprovechar la lealtad de los pacientes 

existentes. Si el poder de negociación de los proveedores es alto, puede buscar acuerdos 

más favorables. 

 

Tabla 3  Análisis de las cinco fuerzas de Porter 

Fuerza Descripción Impacto en la Clínica Dental 

Rivalidad entre 

Competidores Existentes 

Intensidad de la 

competencia entre clínicas 

dentales en el área. 

Mayor rivalidad puede requerir 

diferenciación y enfoque en la calidad. 

Amenaza de Nuevos 

Entrantes 

Facilidad de ingreso de 

nuevas clínicas dentales al 

mercado. 

Mayor amenaza puede requerir barreras 

de entrada y retención de clientes 

existentes. 

Poder de Negociación de 

los Proveedores 

Influencia de los 

proveedores de equipos y 

materiales dentales. 

Mayor poder de negociación puede 

aumentar los costos. 

Poder de Negociación de 

los Compradores 

(Pacientes) 

Capacidad de los pacientes 

para elegir entre clínicas 

dentales. 

Mayor poder de negociación de los 

pacientes puede requerir enfoque en la 

satisfacción y retención de pacientes. 

Amenaza de Productos o 

Servicios Sustitutos 

Existencia de alternativas 

a los servicios dentales 

tradicionales. 

Mayor amenaza puede requerir 

adaptación a nuevas tendencias y 

tecnologías. 

Fuente: Resultados de la investigación 
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2.3 Análisis FODA 

 

Tabla 4 FODA 

Aspecto Fortalezas 

(F) 

Oportunidades 

(O) 

Debilidades 

(D) 

Amenazas 

(A) 

Internas 
    

Personal altamente capacitado 

y experimentado 

F1 
   

Tecnología dental de 

vanguardia 

F2 
   

Alta satisfacción del paciente F3 O1 
  

Programas de fidelización 

efectivos 

F4 O2 
  

Eficiente gestión 

administrativa 

F5 
 

D1 
 

Externas 
    

Crecimiento demográfico en el 

área de servicio 

 
O3 

  

Mayor conciencia sobre la 

salud bucal 

 
O4 

  

Competencia creciente en la 

zona 

  
D2 A1 

Cambios en regulaciones de 

atención médica 

  
D3 A2 

Fuente: Resultados de la investigación 

Descripción  

Fortalezas (F): 

Personal altamente capacitado y experimentado (F1): La clínica dental cuenta con un 

equipo de profesionales altamente calificados y con experiencia, lo que garantiza la 

prestación de servicios de alta calidad y la confianza de los pacientes. 
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Tecnología dental de vanguardia (F2): La clínica ha invertido en tecnología dental 

avanzada, lo que permite procedimientos más precisos y eficientes, lo que puede atraer a 

pacientes que buscan tratamientos de vanguardia. 

Alta satisfacción del paciente (F3): La clínica ha mantenido un alto nivel de satisfacción 

del paciente, lo que puede traducirse en lealtad y recomendaciones positivas. 

Programas de fidelización efectivos (F4): La implementación de programas de 

fidelización exitosos ha ayudado a retener a pacientes existentes y atraer a nuevos. 

Eficiente gestión administrativa (F5): La clínica ha demostrado una eficiente gestión 

administrativa, lo que ha contribuido a un funcionamiento sin problemas y a una atención 

al paciente de alta calidad. 

Oportunidades (O): 

Crecimiento demográfico en el área de servicio (O1): El crecimiento de la población en 

el área de servicio de la clínica representa una oportunidad para aumentar la base de 

pacientes. 

Mayor conciencia sobre la salud bucal (O2): A medida que la conciencia sobre la 

importancia de la salud bucal crece, la clínica puede aprovechar esta tendencia para atraer 

a pacientes interesados en el cuidado dental preventivo. 

Oportunidades de expansión (O3): El crecimiento demográfico puede abrir oportunidades 

para expandir la clínica a nuevas ubicaciones o aumentar la capacidad. 

Colaboración con otros profesionales de la salud (O4): La clínica puede considerar 

colaboraciones con otros profesionales de la salud para ofrecer servicios integrales de 

atención médica. 

Debilidades (D): 

Eficiente gestión administrativa (D1): A pesar de la eficiente gestión administrativa, es 

posible que la clínica aún enfrente desafíos en áreas específicas de administración que 

deben abordarse. 

Competencia creciente en la zona (D2): La creciente competencia en la zona podría 

afectar la cuota de mercado de la clínica si no se aborda adecuadamente. 
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Necesidad de mejora en el marketing (D3): Puede haber debilidades en la estrategia de 

marketing de la clínica, lo que puede limitar la capacidad para atraer nuevos pacientes. 

Amenazas (A): 

Competencia creciente en la zona (A1): La creciente competencia podría llevar a la 

reducción de precios y presionar los márgenes de beneficio. 

Cambios en regulaciones de atención médica (A2): Los cambios en las regulaciones de 

atención médica podrían requerir adaptaciones en los procedimientos y en la gestión de 

registros, lo que podría aumentar los costos operativos. 

2.4 Cadena de Valor de la organización 

La cadena de valor de una organización es un concepto desarrollado por Michael Porter 

que se utiliza para desglosar las actividades internas de una empresa en una serie de etapas 

que agregan valor al producto o servicio final. En el contexto de una clínica dental, la 

cadena de valor se puede dividir en varias etapas: 

1. Adquisición de Pacientes: Esta etapa implica la atracción de pacientes a la clínica 

dental. Las actividades pueden incluir estrategias de marketing, publicidad en 

línea, promoción de servicios y relaciones públicas. La adquisición de pacientes 

exitosa es fundamental para el funcionamiento de la clínica. 

2. Atención Clínica: En esta etapa, los pacientes reciben atención dental. Incluye 

actividades como exámenes, diagnósticos, tratamientos, cirugías y cuidados 

preventivos. La calidad de la atención y la experiencia del paciente son aspectos 

críticos en esta fase. 

3. Gestión de la Infraestructura: Para que la atención clínica sea efectiva, se 

requiere una gestión eficiente de la infraestructura, que incluye la gestión de las 

instalaciones, la tecnología médica y el equipamiento dental. Esto asegura que los 

profesionales tengan los recursos necesarios para brindar atención de alta calidad. 

4. Gestión de Personal: La gestión de recursos humanos es crucial para garantizar 

que el personal esté bien capacitado, motivado y trabaje en equipo. Esto afecta 

directamente la calidad de la atención y la satisfacción del paciente. 

5. Gestión Administrativa: La gestión administrativa abarca aspectos como la 

programación de citas, la facturación, la gestión de registros médicos y el manejo 



36 
 

de seguros. Una administración eficiente garantiza la operación sin problemas de 

la clínica. 

6. Fidelización de Pacientes: La retención de pacientes es esencial para una clínica 

dental. Las actividades en esta etapa incluyen programas de fidelización, 

seguimiento de pacientes y atención continua para mantener una base de pacientes 

leales. 

7. Gestión Financiera: La gestión financiera involucra la administración de 

ingresos y gastos, presupuesto, contabilidad y facturación. Esto asegura la 

viabilidad económica de la clínica. 

8. Investigación y Desarrollo: Aunque no es tan evidente en una clínica dental 

como en otras industrias, la investigación y el desarrollo pueden involucrar la 

búsqueda de nuevas técnicas dentales, la evaluación de equipos avanzados y la 

adopción de tecnologías innovadoras para mejorar la atención. 

9. Cumplimiento Legal y Regulatorio: La clínica debe cumplir con las 

regulaciones y normativas de atención médica, lo que implica actividades de 

cumplimiento legal y regulatorio, como la gestión de registros médicos y la 

privacidad del paciente. 

10. Responsabilidad Social Corporativa: La clínica puede participar en actividades 

de responsabilidad social corporativa, como campañas de salud bucal en la 

comunidad o la participación en programas de atención dental para personas de 

bajos ingresos. 

 

Cada una de estas etapas en la cadena de valor contribuye al éxito global de la clínica 

dental y a la satisfacción del paciente. Una gestión efectiva en cada etapa es esencial para 

proporcionar atención dental de alta calidad y mantener una base de pacientes satisfechos 

y leales. 

2.5 Gestión administrativa 

La gestión administrativa en una clínica dental es un componente esencial para el 

funcionamiento eficiente de la organización. Implica la planificación, organización y 

supervisión de una serie de actividades administrativas y operativas que mantienen la 

clínica en marcha de manera efectiva. Aquí se describe en detalle la gestión administrativa 

en el contexto de una clínica dental (Alvarado, 2022).. 
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En primer lugar, la gestión administrativa abarca la programación y gestión de citas de 

los pacientes. Esto implica asegurarse de que los horarios de los dentistas estén 

optimizados y que los pacientes reciban las citas que mejor se adapten a sus necesidades. 

Una programación eficiente evita tiempos de espera innecesarios y garantiza que los 

recursos de la clínica se utilicen de manera efectiva. 

Además, la gestión administrativa incluye la facturación y gestión de seguros. Esto 

implica el procesamiento de facturas de servicios dentales, la verificación de seguros, el 

seguimiento de los pagos y la resolución de problemas relacionados con la facturación. 

Una gestión precisa y oportuna de los aspectos financieros es crucial para mantener la 

salud financiera de la clínica. 

La gestión de registros médicos es otro aspecto fundamental. Esto implica mantener 

registros precisos y completos de los pacientes, incluyendo su historial médico y dental, 

tratamientos anteriores y datos personales. La seguridad y la privacidad de estos registros 

son de suma importancia y deben cumplir con las regulaciones de privacidad de la 

atención médica (Alvarado, 2022). 

La atención al cliente es un componente clave de la gestión administrativa. El personal 

de recepción y atención al cliente debe ser amable, profesional y capaz de responder a las 

preguntas de los pacientes, programar citas y resolver problemas de manera eficiente. La 

satisfacción del paciente está estrechamente relacionada con la calidad de la atención 

administrativa. 

La gestión de suministros y equipo también es responsabilidad de la gestión 

administrativa. Esto incluye la gestión de inventario de suministros dentales, equipos 

médicos y materiales de oficina. Mantener un suministro adecuado y gestionar 

eficientemente el equipo asegura que los procedimientos dentales se realicen sin 

interrupciones. 

Por último, la gestión administrativa puede estar involucrada en la gestión de personal no 

clínico. Esto implica la contratación, capacitación y supervisión del personal de 

recepción, personal de limpieza y otros empleados no directamente relacionados con la 

atención dental. Garantizar que estos empleados estén capacitados y trabajen de manera 

eficiente es esencial para el funcionamiento sin problemas de la clínica. 
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2.6 Gestión Financiera y Económica 

La gestión financiera y económica es un componente crítico en la administración de una 

clínica dental. Implica la planificación, seguimiento y control de las finanzas de la clínica 

para garantizar su viabilidad económica a largo plazo (ESDAI, 2023)..  

• Presupuesto: Elaboración de un presupuesto que incluye ingresos y gastos 

proyectados. Esto ayuda a la clínica a establecer metas financieras y a controlar 

los costos. 

• Facturación y Cobro: Garantizar que los servicios sean facturados con precisión 

y que los pagos se reciban de manera oportuna. Esto requiere una administración 

eficiente de las cuentas por cobrar y una comunicación clara con los pacientes 

sobre los costos y los métodos de pago. 

• Gestión de Gastos: Controlar y reducir los gastos operativos innecesarios para 

mejorar la rentabilidad. Esto incluye la gestión de suministros, nóminas y otros 

costos. 

• Análisis Financiero: Realizar análisis financieros regulares para evaluar la salud 

financiera de la clínica, como el análisis de flujo de efectivo, el margen de 

beneficio y el retorno de la inversión en equipos y tecnología. 

• Planificación Tributaria: Gestionar eficientemente las obligaciones fiscales para 

minimizar la carga impositiva y cumplir con todas las regulaciones fiscales 

aplicables. 

 

2.7 Gestión Técnica y Tecnológica 

La gestión técnica y tecnológica se centra en garantizar que la clínica dental utilice 

equipos, tecnologías y procedimientos dentales de vanguardia para brindar la mejor 

atención posible a los pacientes.  

Adquisición de Tecnología: Evaluar y adquirir equipos dentales modernos y tecnologías 

avanzadas que mejoren la precisión y eficiencia de los procedimientos dentales. 

Capacitación del Personal: Proporcionar capacitación constante al personal clínico para 

garantizar que estén actualizados con las últimas técnicas y tecnologías dentales. 
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Gestión de Historias Clínicas Electrónicas: Implementar sistemas de gestión de 

registros médicos electrónicos para un acceso más rápido y seguro a la información del 

paciente. 

Telemedicina Dental: Explorar opciones de telemedicina dental para la evaluación 

remota de pacientes y consultas en línea. 

2.8 Gestión Política y Social 

La gestión política y social en una clínica dental se relaciona con el compromiso de la 

clínica con la comunidad y el cumplimiento de las regulaciones gubernamentales.  

Cumplimiento Legal y Regulatorio: Asegurarse de que la clínica cumpla con todas las 

regulaciones gubernamentales y normativas relacionadas con la atención médica, la 

privacidad del paciente y las licencias. 

Responsabilidad Social Corporativa: Participar en actividades de responsabilidad 

social corporativa, como campañas de salud bucal en la comunidad o la prestación de 

servicios a personas de bajos ingresos. 

Relaciones con Autoridades Locales: Mantener relaciones efectivas con las autoridades 

locales y participar en iniciativas de salud pública o políticas de salud locales. 

Estos aspectos de la gestión en una clínica dental son fundamentales para garantizar la 

excelencia en la atención al paciente, la viabilidad financiera y el cumplimiento de las 

responsabilidades legales y sociales. Cada uno de estos componentes trabaja en conjunto 

para brindar una atención dental de calidad y satisfacer las necesidades de la comunidad. 
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CAPÍTULO III 

ELABORACIÓN DEL PLAN GENERAL 
 

El presente plan establece la misión, visión, valores, objetivos institucionales, principios 

éticos y políticas clave para llevar a cabo este proyecto con éxito. Este plan estratégico 

proporciona una base sólida para el proyecto de fidelización de pacientes en clínicas 

dentales y establece una dirección clara para alcanzar los objetivos establecidos. Es 

importante revisar y ajustar este plan periódicamente para adaptarse a las cambiantes 

necesidades del mercado y las expectativas de los pacientes. 

3.1. Misión 

Nuestra misión es proporcionar atención dental de alta calidad y personalizada a nuestros 

pacientes, centrada en la salud bucal integral y orientada a mejorar su calidad de vida. 

Nos esforzamos por ser líderes en la fidelización de pacientes en clínicas dentales, 

brindando un servicio excepcional que genere confianza y satisfacción a largo plazo. 

3.2. Visión 

Ser la clínica dental de referencia en términos de fidelización de pacientes, destacando 

por la excelencia en el cuidado dental, la empatía con nuestros pacientes y la innovación 

en nuestras estrategias de retención. Aspiramos a ser reconocidos como un modelo de 

éxito en la industria, mejorando la salud oral y la calidad de vida de la comunidad que 

servimos. 

3.3. Valores 

 

Calidad: Nos comprometemos a proporcionar atención dental de la más alta 

calidad, respaldada por profesionales altamente capacitados y tecnología de 

vanguardia. 

Compromiso: Valoramos la relación a largo plazo con nuestros pacientes y nos 

esforzamos por superar sus expectativas en cada visita. 

Empatía: Escuchamos y entendemos las necesidades individuales de nuestros 

pacientes, demostrando comprensión y respeto en todo momento. 
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Integridad: Actuamos con honestidad y ética en todas nuestras interacciones, 

manteniendo la confidencialidad y la confianza de nuestros pacientes. 

Innovación: Buscamos constantemente nuevas formas de mejorar la experiencia 

del paciente y ofrecer soluciones dentales avanzadas. 

3.4. Objetivos Institucionales 

• Aumentar la retención de pacientes en un 20% durante el próximo año mediante 

la implementación de estrategias de fidelización efectivas. 

• Mejorar la satisfacción del paciente, alcanzando un índice de satisfacción del 95% 

o más en las encuestas de pacientes. 

• Expandir nuestros servicios dentales para abordar de manera integral las 

necesidades de salud bucal de nuestros pacientes. 

• Fortalecer nuestra presencia en línea y las redes sociales para aumentar la 

visibilidad y la reputación de la clínica. 

3.5. Principios Éticos 

• Respetar la autonomía y la dignidad de cada paciente, garantizando el 

consentimiento informado en todos los procedimientos. 

• Mantener la confidencialidad absoluta de la información médica y personal de los 

pacientes. 

• Evitar cualquier forma de discriminación o trato injusto hacia nuestros pacientes 

o miembros del equipo. 

• Cumplir con todas las normativas legales y regulaciones en materia de atención 

médica y protección de datos. 

3.6 Políticas 

• Establecer un sistema de seguimiento de pacientes para garantizar un servicio 

personalizado y recordatorios regulares de citas. 

• Fomentar la educación y la prevención bucal a través de campañas informativas 

y materiales educativos. 

• Ofrecer opciones de financiamiento flexibles para garantizar que el costo de la 

atención dental sea accesible para todos los pacientes. 

• Mantener un ambiente limpio, seguro y acogedor en nuestras instalaciones para el 

confort de los pacientes. 
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3.7 Actividades Estratégicas 

 

Tabla 5 

Actividades estratégicas de Acuerdo al análisis FODA 

Aspecto 

Estratégico 

Estrategias 

Fortalezas (F) 

 

Personal 

capacitado (F1) 

• Continuar con la formación y desarrollo del personal.  

• Ofrecer programas educativos para pacientes sobre cuidado 

dental. 

Tecnología de 

vanguardia (F2) 

• Promocionar la tecnología avanzada en el marketing.  

• Realizar demostraciones de tecnología para pacientes. 

Alta satisfacción 

(F3) 

• Mantener un sistema de seguimiento de la satisfacción del 

paciente.  

• Implementar un programa de referencias y recompensas 

para pacientes leales. 

Programas de 

fidelización (F4) 

• Mejorar la personalización de los programas de 

fidelización.  

• Ofrecer beneficios exclusivos para pacientes leales. 

Eficiente gestión 

(F5) 

• Identificar y resolver desafíos en la gestión administrativa.  

• Implementar sistemas de gestión eficientes y actualizados. 

Oportunidades (O) 

 

Crecimiento 

demográfico (O1) 

 

• Dirigir campañas de marketing específicas a áreas de 

crecimiento.  

• Explorar la apertura de nuevas sedes o expansión de las 

actuales. 

Conciencia sobre 

salud bucal (O2) 

• Desarrollar programas educativos sobre prevención 

dental.  

• Destacar la importancia de la salud bucal en el marketing. 
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Oportunidades de 

expansión (O3) 

• Realizar estudios de viabilidad para la expansión 

geográfica.  

• Identificar áreas clave para el crecimiento de la clínica. 

Colaboración con 

otros profesionales 

(O4) 

• Identificar y establecer colaboraciones con profesionales 

de la salud.  

• Ofrecer servicios de atención médica integral. 

Debilidades (D) 

 

Deficiente gestión 

(D1) 

• Realizar auditorías internas para identificar debilidades 

en la gestión. 

Competencia 

creciente (D2) 

• Diferenciarse en el mercado mediante la calidad y 

experiencia.  

• Desarrollar estrategias de marketing específicas para 

contrarrestar la competencia. 

Necesidad de 

mejora en el 

marketing (D3) 

• Revisar y mejorar la estrategia de marketing.  

• Invertir en marketing digital y presencia en línea. 
 

 

Amenazas (A) 

Competencia 

creciente (A1) 

• Mantener altos estándares de atención para retener 

clientes.  

• Evaluar y ajustar los precios de manera competitiva. 

Cambios en 

regulaciones de 

atención médica 

(A2) 

• Mantenerse al tanto de los cambios regulatorios y legales.  

• Adaptar políticas y procedimientos según sea necesario. 

 

3.8 Gestión Administrativa 

La gestión administrativa desempeña un papel fundamental en cualquier organización, ya 

que tiene un impacto directo en su eficiencia, productividad y capacidad para alcanzar 

sus objetivos (González et al., 2020).  
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Uno de los autores más destacados en el campo de la gestión es Peter Drucker, quien ha 

contribuido significativamente a la comprensión de la gestión empresarial. Drucker 

afirmaba que "la eficiencia es hacer las cosas correctamente; la eficacia es hacer las cosas 

correctas". Esta cita subraya la importancia de la gestión administrativa en la toma de 

decisiones estratégicas para lograr los objetivos correctos de una organización. citado por 

(Martins, 2022) 

Desde la perspectiva de la empresa, la gestión administrativa es esencial en una 

organización por varias razones (Alvarado, 2022).: 

Optimización de recursos: La gestión administrativa implica la asignación eficiente de 

recursos como el tiempo, el dinero y el personal. Esto ayuda a evitar desperdicios y 

garantiza que los recursos se utilicen de manera efectiva para lograr los objetivos de la 

organización. 

Toma de decisiones informadas: La gestión administrativa implica recopilar y analizar 

datos, lo que proporciona a los líderes información clave para tomar decisiones 

informadas. Esto es crucial en un entorno empresarial en constante cambio. 

Coordinación y planificación: La gestión administrativa involucra la planificación y la 

coordinación de actividades en toda la organización. Esto asegura que todos los miembros 

del equipo trabajen hacia metas comunes y se evite la duplicación de esfuerzos. 

Control y seguimiento: La gestión administrativa también implica establecer sistemas 

de control y seguimiento para evaluar el progreso hacia los objetivos y tomar medidas 

correctivas si es necesario. Esto permite una adaptación rápida a los cambios en el entorno 

empresarial. 

Mejora continua: La gestión administrativa fomenta la mejora continua al identificar 

áreas de oportunidad y desarrollar estrategias para abordarlas. Esto ayuda a la 

organización a mantenerse competitiva y relevante en su industria. 

 

 

 



45 
 

Actividades estratégicas 

Estrategia a ejecutar: Implementación de un Programa de Fidelización de Pacientes. 

Actividad No.1: Creación del Programa de Fidelización. 

Descripción:  

Se desarrollará un programa de fidelización de pacientes que incluirá recompensas y 

beneficios exclusivos para aquellos que elijan nuestra clínica dental como su proveedor 

de atención bucal a largo plazo. 

Área de Incidencia: Gestión o Departamento Administrativo 

Tabla 6 

Implementación de Programa de Fidelización 

Descripción Indicador Medio de 

Verificación 

Meta Escenario 

Futuro 

Creación del 

Programa de 

Fidelización 

Aumento del 

número de 

pacientes que 

participan en el 

programa de 

fidelización en 

un 30% en los 

próximos 12 

meses. 

Registro de 

inscripciones al 

programa de 

fidelización y 

encuestas de 

satisfacción de 

pacientes. 

Aumentar el 

número de 

pacientes que 

participan en el 

programa de 

fidelización en 

un 30% en los 

próximos 12 

meses. 

La 

implementación 

exitosa del 

programa de 

fidelización 

fortalecerá la 

retención a largo 

plazo, aumentará 

la satisfacción del 

paciente y 

generará un boca 

a boca positivo 

para atraer nuevos 

pacientes. 

Fuente información: Diagnostico FODA 

Autor: Analexis Hidalgo 
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Actividad 2: Automatización de Procesos Administrativos 

Descripción: Implementar sistemas de automatización para agilizar los procesos 

administrativos, como la gestión de citas y la facturación. 

Indicador: Reducción del 15% en el tiempo promedio empleado en procesos 

administrativos en 6 meses. 

Medio de Verificación: Seguimiento del tiempo dedicado a procesos administrativos 

antes y después de la automatización. 

Meta: Reducir el tiempo empleado en procesos administrativos en un 15% en 6 meses. 

Escenario Futuro: La automatización de procesos permitirá al personal administrativo 

enfocarse en tareas más estratégicas y mejorar la eficiencia general. 

 

Tabla 7 

Actividad 2: Automatización de Procesos Administrativos 

Descripción Indicador Medio de 

Verificación 

Meta Escenario 

Futuro 

Implementar 

sistemas de 

automatización 

para agilizar los 

procesos 

administrativos, 

como la gestión 

de citas y la 

facturación. 

Reducción del 

15% en el 

tiempo 

promedio 

empleado en 

procesos 

administrativos 

en 6 meses. 

Seguimiento 

del tiempo 

dedicado a 

procesos 

administrativos 

antes y después 

de la 

automatización. 

Reducir el 

tiempo 

empleado en 

procesos 

administrativos 

en un 15% en 

6 meses. 

La 

automatización 

de procesos 

permitirá al 

personal 

administrativo 

enfocarse en 

tareas más 

estratégicas y 

mejorar la 

eficiencia 

general. 

Fuente información: Diagnostico FODA 

Autor: Analexis Hidalgo 
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Actividad 3: Mejora Continua de la Atención al Cliente 

Descripción: 

Establecer un programa de mejora continua para la atención al cliente, con capacitación 

constante y retroalimentación de pacientes. 

Indicador: Aumento del 10% en la calificación de satisfacción del paciente en encuestas 

trimestrales. 

Medio de Verificación: Resultados de encuestas de satisfacción del paciente y registros 

de capacitación del personal. 

Meta: Aumentar la calificación de satisfacción del paciente en un 10% en 3 trimestres. 

Escenario Futuro: Una atención al cliente excepcional fortalecerá la satisfacción y la 

retención de pacientes, generando recomendaciones positivas y crecimiento continuo. 

Tabla 8 

Mejora Continua de la Atención al Cliente 

Descripción Indicador Medio de 

Verificación 

Meta Escenario Futuro 

Establecer un 

programa de 

mejora continua 

para la atención al 

cliente, con 

capacitación 

constante y 

retroalimentación 

de pacientes. 

Aumento del 

10% en la 

calificación de 

satisfacción del 

paciente en 

encuestas 

trimestrales. 

Resultados de 

encuestas de 

satisfacción del 

paciente y 

registros de 

capacitación del 

personal. 

Aumentar la 

calificación de 

satisfacción 

del paciente en 

un 10% en 3 

trimestres. 

Una atención al 

cliente 

excepcional 

fortalecerá la 

satisfacción y la 

retención de 

pacientes, 

generando 

recomendaciones 

positivas y 

crecimiento 

continuo. 

Fuente información: Diagnostico FODA 

Autor: Analexis Hidalgo 
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Área de Incidencia: Departamento Técnico 

Actividad 1: Actualización Tecnológica en Procedimientos Dentales 

Descripción: Invertir en tecnología dental de vanguardia para realizar procedimientos 

más precisos y menos invasivos. 

Indicador: Reducción del 20% en el tiempo promedio de procedimientos complejos en 

12 meses. 

Medio de Verificación: Registro de tiempos de procedimientos antes y después de la 

actualización tecnológica. 

Meta: Reducir el tiempo promedio de procedimientos complejos en un 20% en 12 meses. 

Escenario Futuro: La actualización tecnológica mejorará la calidad de la atención 

dental, aumentando la satisfacción de los pacientes y atrayendo nuevos. 

Tabla 9 

Actualización Tecnológica en Procedimientos Dentales 

Descripción Indicador Medio de 

Verificación 

Meta Escenario 

Futuro 

Invertir en 

tecnología 

dental de 

vanguardia 

para realizar 

procedimientos 

más precisos y 

menos 

invasivos. 

Reducción del 

20% en el 

tiempo 

promedio de 

procedimientos 

complejos en 

12 meses. 

Registro de 

tiempos de 

procedimientos 

antes y 

después de la 

actualización 

tecnológica. 

Reducir el 

tiempo 

promedio de 

procedimientos 

complejos en 

un 20% en 12 

meses. 

La 

actualización 

tecnológica 

mejorará la 

calidad de la 

atención dental, 

aumentando la 

satisfacción de 

los pacientes y 

atrayendo 

nuevos. 

Fuente información: Diagnostico FODA 

Autor: Analexis Hidalgo 
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Actividad 2: Expansión de Servicios Especializados 

Descripción:  Ampliar la gama de servicios dentales ofrecidos, como ortodoncia o cirugía 

oral, para satisfacer las necesidades diversas de los pacientes. 

Indicador: Aumento del 15% en el número de pacientes que utilizan servicios 

especializados en 12 meses. 

Medio de Verificación: Registros de pacientes que utilizan servicios especializados y 

encuestas de satisfacción. 

Meta: Aumentar el número de pacientes que utilizan servicios especializados en un 15% 

en 12 meses. 

Escenario Futuro: La oferta de servicios especializados fortalecerá la posición de la 

clínica como un proveedor integral de atención dental. 

 

Tabla 10 

Expansión de Servicios Especializados 

Fuente información: Diagnostico FODA 

Autor: Analexis Hidalgo 

 

Descripción Indicador Medio de 

Verificación 

Meta Escenario 

Futuro 

Ampliar la 

gama de 

servicios 

dentales 

ofrecidos, como 

ortodoncia o 

cirugía oral, 

para satisfacer 

las necesidades 

diversas de los 

pacientes. 

Aumento del 

15% en el 

número de 

pacientes que 

utilizan servicios 

especializados 

en 12 meses. 

Registros de 

pacientes que 

utilizan servicios 

especializados y 

encuestas de 

satisfacción. 

Aumentar el 

número de 

pacientes que 

utilizan servicios 

especializados 

en un 15% en 12 

meses. 

La oferta de 

servicios 

especializados 

fortalecerá la 

posición de la 

clínica como un 

proveedor 

integral de 

atención dental. 
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Actividad 3: Desarrollo de Programas Preventivos de Salud Bucal 

Descripción: Implementar programas educativos y de prevención para promover la salud 

bucal y atraer a pacientes interesados en cuidado dental preventivo. 

Indicador: Aumento del 25% en la participación en programas preventivos en 9 meses. 

Medio de Verificación: Registro de participación en programas preventivos y resultados 

de encuestas de satisfacción. 

Meta: Aumentar la participación en programas preventivos en un 25% en 9 meses. 

Escenario Futuro: Los programas preventivos fortalecerán la conciencia sobre la salud 

bucal y la retención de pacientes a largo plazo. 

Tabla 11 

Desarrollo de Programas Preventivos de Salud Bucal 

Descripción Indicador Medio de 

Verificación 

Meta Escenario Futuro 

Implementar 

programas 

educativos y de 

prevención para 

promover la salud 

bucal y atraer a 

pacientes interesados 

en cuidado dental 

preventivo. 

Aumento del 

25% en la 

participación en 

programas 

preventivos en 9 

meses. 

Registro de 

participación en 

programas 

preventivos y 

resultados de 

encuestas de 

satisfacción. 

Aumentar la 

participación en 

programas 

preventivos en 

un 25% en 9 

meses. 

Los programas 

preventivos 

fortalecerán la 

conciencia sobre 

la salud bucal y la 

retención de 

pacientes a largo 

plazo. 

Fuente información: Diagnostico FODA 

Autor: Analexis Hidalgo 

 

Estas son algunas de las actividades estratégicas basadas en la Estrategia Ofensiva (F+O) 

que podrían implementarse en las áreas de Gestión/Administración y Departamento 

Técnico en una clínica dental para fortalecer las fortalezas y aprovechar las oportunidades 

identificadas en el análisis FODA. 
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CAPÍTULO IV 

EVALUACIÓN DEL PLAN DE GESTIÓN 
 

La importancia de la evaluación en el contexto del proyecto "Estrategias de Fidelización 

de Pacientes en Clínicas Dentales: Impacto en la Satisfacción y Retención" es 

fundamental para asegurar que se cumplan los objetivos planteados y que se logre un 

impacto positivo en la satisfacción y retención de los pacientes. La cita que mencionas, 

que se refiere a verificar el avance y los resultados finales con base en la línea de base, 

cobra especial relevancia en este proyecto. 

En el marco de este proyecto, la evaluación se convierte en una herramienta esencial para 

medir el progreso en la implementación de las estrategias de fidelización. Al establecer 

una línea de base que refleja la situación inicial de la clínica dental en términos de 

satisfacción y retención de pacientes, podemos comparar de manera efectiva los 

resultados a lo largo del tiempo. Esto nos permitirá identificar cualquier desviación con 

respecto a los objetivos planteados y tomar medidas correctivas si es necesario. 

De acuerdo con Harold Kerzner: "La única forma de asegurarse de que el proyecto se 

encuentra en el camino correcto es mediante una revisión y una evaluación constantes." 

(Kerzner es un experto en gestión de proyectos y enfatiza la necesidad de la evaluación 

continua en la gestión de proyectos) (Gómez y Sánchez, 2021). Por lo tanto, la evaluación 

también desempeña un papel clave en la toma de decisiones informadas en el proyecto. 

A medida que se recopilan datos sobre la satisfacción del paciente, la retención y otros 

indicadores relevantes, los responsables del proyecto pueden identificar qué estrategias 

están funcionando de manera efectiva y cuáles pueden requerir ajustes. Esta información 

es esencial para asignar recursos de manera eficiente y centrarse en las estrategias que 

generan los mejores resultados (Gómez y Sánchez, 2021). 

Además, la evaluación promueve el aprendizaje y la mejora continua en el proyecto. A 

medida que se analizan los resultados de las estrategias de fidelización, se pueden extraer 

lecciones valiosas. Por ejemplo, si una estrategia en particular no está dando los resultados 

esperados, el equipo del proyecto puede examinar por qué no funcionó y buscar formas 
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de mejorarla en el futuro. Esto garantiza que el proyecto evolucione y se adapte a medida 

que se obtiene más información. 

Finalmente, la evaluación es crucial para la rendición de cuentas en el proyecto. Los 

patrocinadores del proyecto y otras partes interesadas necesitan comprender cómo se 

están utilizando los recursos y si se están logrando los resultados prometidos. Los 

informes de evaluación proporcionan la transparencia necesaria y permiten que las partes 

interesadas evalúen el progreso y el impacto del proyecto. 

4.1 Monitoreo del Plan 

El monitoreo del plan es una parte esencial de la gestión eficaz de proyectos y 

organizaciones. Proporciona la capacidad de evaluar el progreso, identificar problemas, 

tomar decisiones informadas y asegurarse de que se alcancen los objetivos establecidos 

de manera efectiva. La atención constante a la recopilación y el análisis de datos es 

fundamental para el éxito en la implementación de cualquier plan estratégico. 
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Tabla 12 

Monitoreo de las Actividades Planificadas- ÁREA DE GESTIÓN ADMINISTRATIVA 

ACTIVIDAD MEDIO DE 

CONTROL 

SEMANAL MENSUAL TRIMESTRAL ANUAL RESPONSABLE 

Creación del 

Programa de 

Fidelización 

Informe del plan 

de capacitación 

X X X X Talento Humano, Jefe 

de Hospitalización, etc. 

Automatización de 

Procesos 

Administrativos 

Fichas 

Personales 

X X X X Área Médica, Talento 

Humano, etc. - ABC 

Mejora Continua de 

la Atención al Cliente 

Encuestas de 

Satisfacción 

X X X X Departamento de 

Atención al Cliente, 

Gerente de Calidad, 

etc. 
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Tabla 13 

Monitoreo de las Actividades Planificadas - ÁREA DE GESTIÓN TÉCNICA Y TECNOLÓGICA 

ACTIVIDAD MEDIO DE 

CONTROL 

SEMANAL MENSUAL TRIMESTRAL ANUAL RESPONSABLE 

Actualización 

Tecnológica en 

Procedimientos 

Dentales 

Registro de 

Tiempos 

X X X X Departamento Técnico, 

director Médico, etc. 

Expansión de 

Servicios 

Especializados 

Número de 

Pacientes 

X X X X Gerente de Marketing, 

Departamento Técnico, 

etc. 

Desarrollo de 

Programas 

Preventivos de Salud 

Bucal 

Registro de 

Participación 

X X X X Departamento de 

Prevención, 

Coordinador de 

Educación, etc. 
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4.2 Evaluación del Plan 

Los puntos a considerar en la evaluación del plan, son los siguientes: 

1. Revisión de Objetivos y Metas: El primer paso en la evaluación del plan es revisar 

los objetivos y metas establecidos al inicio. Es importante asegurarse de que estos 

objetivos sigan siendo relevantes y alineados con la visión y la misión de la organización. 

2. Recopilación de Datos: Se deben recopilar datos relevantes para evaluar el progreso 

y los resultados del plan. Estos datos pueden incluir indicadores de desempeño, métricas 

financieras, encuestas de satisfacción del cliente, informes de proyectos, entre otros. 

3. Análisis de Datos: Una vez que se han recopilado los datos, es necesario realizar un 

análisis exhaustivo. Esto implica comparar los datos reales con los objetivos establecidos 

y los indicadores de rendimiento. Se deben identificar desviaciones y áreas en las que el 

plan ha tenido éxito. 

4. Identificación de Lecciones Aprendidas: La evaluación del plan también es una 

oportunidad para identificar lecciones aprendidas. Se deben analizar los éxitos y los 

desafíos encontrados durante la implementación y determinar qué se puede aplicar en 

futuros proyectos o planes estratégicos. 

5. Evaluación de Costos y Recursos: Se debe evaluar si el plan se ha ejecutado dentro 

del presupuesto y si se han utilizado los recursos de manera eficiente. Esto implica 

analizar los costos reales en comparación con el presupuesto inicial. 

6. Evaluación del Impacto: Se debe evaluar el impacto del plan en la organización o en 

el proyecto. ¿Se han logrado mejoras significativas? ¿Se ha alcanzado el impacto deseado 

en los clientes o en los objetivos estratégicos? 

7. Comunicación de Resultados: Los resultados de la evaluación deben ser comunicados 

a todas las partes interesadas relevantes, incluidos los líderes de la organización, el equipo 

de proyecto y otros involucrados. Esto permite una toma de decisiones informada. 

8. Ajustes y Mejoras: Basándose en los resultados de la evaluación, es posible que sea 

necesario realizar ajustes en el plan. Esto podría implicar cambios en la estrategia, en la 

asignación de recursos o en los objetivos para lograr un rendimiento más óptimo. 
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9. Documentación: Todos los hallazgos y resultados de la evaluación deben ser 

documentados adecuadamente. Esto incluye la creación de informes de evaluación que 

puedan servir como referencia en el futuro. 

10. Ciclo de Mejora Continua: La evaluación del plan no marca el final del proceso, 

sino que es parte de un ciclo de mejora continua. Los resultados y las lecciones aprendidas 

deben alimentar futuras estrategias y proyectos. 

4.3 Limitaciones 

La evaluación del plan, proyecto o estrategia puede enfrentar una serie de limitaciones 

que pueden dificultar el proceso y afectar la precisión de los resultados. Una de las 

limitaciones más comunes se relaciona con la disponibilidad de datos. Si no se han 

recopilado datos precisos o si estos son incompletos, la evaluación carecerá de una base 

sólida para tomar decisiones informadas. Esto puede conducir a evaluaciones sesgadas o 

inexactas, lo que limita la utilidad de los resultados. 

Otra limitación importante se refiere a la dificultad para medir resultados intangibles. 

Algunos objetivos y resultados, como la satisfacción del cliente o la mejora de la cultura 

organizacional, son inherentemente difíciles de medir de manera objetiva. Esto puede dar 

lugar a evaluaciones subjetivas o a la incapacidad de capturar completamente el impacto 

real de un plan. 

Además, los cambios en el entorno pueden representar un desafío significativo para la 

evaluación. Los cambios económicos, políticos, tecnológicos u otros factores externos 

pueden ocurrir de manera imprevista y afectar la implementación y los resultados del 

plan. Esto puede hacer que la evaluación sea obsoleta o que no refleje la situación actual. 

El rezago en la recopilación de datos es otra limitación importante. En algunos casos, la 

recopilación de datos puede ser un proceso que lleva tiempo, lo que significa que la 

evaluación puede no reflejar la situación actual o puede requerir una mirada retrospectiva 

en lugar de una evaluación en tiempo real. 

Los recursos limitados, ya sea en términos de personal, tiempo o financiamiento, pueden 

representar una limitación significativa para la evaluación. La falta de recursos puede 

dificultar la realización de una evaluación exhaustiva y la implementación de acciones 

correctivas en función de los resultados. 
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CAPÍTULO V 

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

5.1 CONCLUSIONES 

 
La fidelización de pacientes en clínicas dentales es un elemento esencial para el éxito a 

largo plazo. Mantener a los pacientes existentes satisfechos y comprometidos no solo 

genera ingresos continuos, sino que también construye relaciones sólidas que pueden ser 

beneficiosas tanto para los pacientes como para la clínica. 

Las estrategias de fidelización bien diseñadas y ejecutadas tienen un impacto significativo 

en la retención de pacientes. Programas como recompensas, atención personalizada y 

seguimiento post-tratamiento pueden mejorar la satisfacción y la lealtad del paciente. 

Evaluar el éxito de las estrategias de fidelización puede ser un desafío debido a la 

dificultad para medir aspectos intangibles, como la satisfacción del paciente. Sin 

embargo, la evaluación precisa es fundamental para identificar áreas de mejora y ajustar 

las estrategias en consecuencia. 

Colocar la experiencia del paciente en el centro de todas las decisiones es una 

recomendación clave. La capacitación del personal en atención al cliente, la 

comunicación efectiva y la atención personalizada son elementos clave para mejorar esta 

experiencia. 

La mejora continua es un proceso constante. Mantener un monitoreo constante, ajustar 

estrategias según sea necesario y aprender de los éxitos y desafíos son componentes 

esenciales para el éxito a largo plazo en la fidelización de pacientes en clínicas dentales. 

5.2 RECOMENDACIONES 

 
Para continuar fortaleciendo la fidelización de pacientes en clínicas dentales, se proponen 

una serie de recomendaciones. En primer lugar, se insta a seguir desarrollando y 

fortaleciendo los programas de fidelización de pacientes, lo que puede incluir la 

expansión de programas de recompensas y la implementación de sistemas de seguimiento 

de la satisfacción del paciente. Es esencial colocar la experiencia del paciente en el centro 

de todas las decisiones, lo que implica capacitar al personal en la atención al cliente, 

mejorar la comunicación y garantizar que cada paciente se sienta valorado y escuchado. 
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La medición continua y los ajustes basados en los resultados son una parte integral de 

este proceso. Mantener un monitoreo constante del impacto de las estrategias de 

fidelización y estar dispuestos a realizar ajustes según sea necesario garantiza que estas 

estrategias sigan siendo efectivas en un entorno en constante cambio. Asimismo, explorar 

oportunidades de colaboración con otros profesionales de la salud puede permitir ofrecer 

servicios integrales de atención médica y mejorar la propuesta de valor de la clínica 

dental. 

La inversión en capacitación y desarrollo del personal, tanto en habilidades técnicas como 

en habilidades de servicio al cliente, es fundamental para mantener altos estándares de 

atención. Además, se recomienda mantener una comunicación abierta y efectiva con los 

pacientes, incluyendo recordatorios de citas, seguimiento post-tratamiento y la solicitud 

regular de retroalimentación.  

Continuar invirtiendo en tecnología dental de vanguardia garantiza tratamientos precisos 

y eficientes, lo que puede atraer a pacientes que buscan servicios de calidad. En conjunto, 

estas recomendaciones respaldan el objetivo de mantener la satisfacción del paciente y la 

retención a largo plazo en las clínicas dentales. 

 

 

 

 

 

 

 

. 
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Tabla 3 Matriz de Tabla 1 Matriz de alternativas de solución 

Alternativa de Solución Justificación Beneficios 

Reestructuración Administrativa Una estructura organizativa clara y 

definida mejora la coordinación y 

eficiencia en la clínica. 

- Reducción de tiempos de espera y 

operaciones desordenadas. 

- Mayor comunicación interna y flujo de 

información. 

Programas de Capacitación en Atención al 

Cliente 

El personal capacitado en atención al 

cliente puede brindar una experiencia 

más amigable y satisfactoria a los 

pacientes. 

- Atención más empática y personalizada. 

- Resolución efectiva de problemas y 

quejas. 

Diseño de Estrategias de Fidelización Los programas de lealtad incentivan 

a los pacientes a regresar y a 

mantener relaciones a largo plazo. 

- Retención de pacientes recurrentes. 

- Aumento de la lealtad y confianza del 

cliente. 

Investigación de Mercado y Diversificación de 

Servicios 

Adaptar la oferta de servicios a las 

necesidades locales amplía la base de 

pacientes y fortalece la 

competitividad. 

- Satisfacción de una variedad de 

necesidades dentales.  

- Captación de nuevos segmentos de 

pacientes. 

Implementación de Programas de 

Seguimiento 

El seguimiento post-tratamiento 

demuestra preocupación por los 

- Mayor compromiso y lealtad del 

paciente. 
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pacientes y fortalece las relaciones a 

largo plazo. 

- Recopilación de feedback valioso para 

mejoras. 

Gestión de Reputación en Línea Gestionar comentarios y críticas en 

línea mejora la percepción de la 

clínica y atrae nuevos pacientes. 

- Mantenimiento de una imagen positiva en 

línea. 

- Aumento de la confianza de nuevos 

pacientes. 

Mejora de la Comunicación Interna Una comunicación interna efectiva 

reduce errores y mejora la 

coordinación en la atención al 

paciente. 

- Procesos internos más fluidos y 

eficientes. 

- Menos malentendidos y demoras. 

Desarrollo de Programas de Formación 

Continua 

El desarrollo profesional del personal 

mejora la calidad de atención y la 

satisfacción laboral. 

- Atención más actualizada y experta. 

- Mayor retención y satisfacción del 

personal. 

Promoción y Marketing Dirigido El enfoque en la satisfacción del 

cliente atrae nuevos pacientes y 

refuerza la confianza. 

- Atracción de pacientes que valoran la 

atención de calidad. 

- Construcción de una imagen de marca 

sólida. 
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Tabla 4  Matriz de Evaluación de Alternativas de Solución 

 

Problema 

 

Causa 

 

Efecto 

 

Desafíos 

 

Alternativas de Solución 

Unidad de Gestión 

Responsable 

Deficiencias en 

la Organiza-

ción 

Administra-

tiva 

Roles 

ambiguos y 

comunicación 

deficiente. 

Ineficiencias operativas, 

descoordinación y 

tiempos de espera 

prolongados. 

-Resistencia al cambio 

en el personal. 

- Falta de recursos 

para implementación. 

Reestructuración de roles 

y responsabilidades. 

Implementación de 

sistemas de comunicación 

interna. 

Equipo de 

Administración y 

Gerencia 

Carencia de 

Estrategias de 

Satisfacción y 

Fidelización 

Falta de 

capacitación 

en atención al 

cliente. 

Insatisfacción, pérdida de 

pacientes y mala 

reputación. 

- Falta de apoyo en la 

implementación. 

- Cambio cultural en 

la atención al cliente. 

- Programas de 

capacitación en atención 

al cliente. 

- Diseño de estrategias de 

fidelización y 

seguimiento 

Equipo de Atención 

al Cliente y 

Marketing 

Oferta de 

Servicios no 

Adaptada a 

Necesidades 

Locales 

Falta de 

investigación 

de mercado. 

Demanda insatisfecha, 

oportunidades 

desaprovechadas. 

Identificación de las 

necesidades locales. 

- Recursos limitados 

para diversificación 

Investigación de mercado 

y adaptación de servicios. 

- Ampliación de servicios 

ofrecidos. 

Equipo de 

Desarrollo de 

Servicios 
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Falta de 

Retención de 

Pacientes 

Atención 

impersonal y 

falta de 

seguimiento. 

Pérdida de pacientes, baja 

lealtad y reputación 

negativa. 

- Cambio de 

mentalidad y enfoque 

en la retención. 

-Implementación 

efectiva de programas 

de seguimiento 

- Diseño de estrategias de 

fidelización y 

recompensas. 

- Implementación de 

seguimiento post-

tratamiento. 

Equipo de Atención 

al Cliente y 

Gerencia 

Mala 

Reputación en 

Línea 

Falta de 

manejo de 

comentarios 

en línea. 

Desconfianza y pérdida 

de oportunidades de 

nuevos pacientes. 

- Respuestas efectivas 

a críticas y 

comentarios 

negativos. 

- Generación de 

contenido positivo en 

línea. 

- Monitoreo y gestión 

activa de la reputación en 

línea. 

- Implementación de 

estrategias de marketing 

positivo. 

Equipo de 

Marketing y 

Comunicaciones 

Comunicación 

Interna 

Deficiente 

Falta de 

herramientas 

de 

comunicación. 

Errores y descoordinación 

en la atención al paciente. 

- Adopción de nuevas 

herramientas por parte 

del personal. 

- Garantizar que toda 

la información sea 

compartida. 

- Implementación de 

sistemas de comunicación 

interna. 

- Establecimiento de 

reuniones periódicas de 

equipo. 

Equipo de 

Administración y 

Coordinación 
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Falta de 

Desarrollo 

Profesional 

Carencia de 

oportunidades 

de 

capacitación. 

Atención desactualizada y 

falta de motivación en el 

personal. 

- Identificación de 

áreas de mejora para 

el personal. 

- Asignación de 

recursos para 

formación continua. 

- Diseño de programas de 

desarrollo y capacitación 

continua. 

- Fomento de la 

participación del personal 

en actividades de 

formación. 

Equipo de 

Desarrollo del 

Personal 

Enfoque 

Limitado en 

la Satisfacción 

del Cliente 

Falta de 

estrategias 

centradas en 

el cliente. 

Pérdida de pacientes y 

oportunidades de 

negocio. 

- Cambio cultural 

hacia un enfoque 

centrado en el cliente. 

- Generación de 

incentivos atractivos 

para pacientes. 

- Diseño de estrategias de 

satisfacción y 

fidelización. 

- Creación de programas 

de incentivos para 

pacientes leales. 

Equipo de Atención 

al Cliente y 

Marketing 
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Tabla 3  Análisis de las cinco fuerzas de Porter 

Fuerza Descripción Impacto en la Clínica Dental 

Rivalidad entre 

Competidores Existentes 

Intensidad de la 

competencia entre clínicas 

dentales en el área. 

Mayor rivalidad puede requerir 

diferenciación y enfoque en la calidad. 

Amenaza de Nuevos 

Entrantes 

Facilidad de ingreso de 

nuevas clínicas dentales al 

mercado. 

Mayor amenaza puede requerir barreras 

de entrada y retención de clientes 

existentes. 

Poder de Negociación de 

los Proveedores 

Influencia de los 

proveedores de equipos y 

materiales dentales. 

Mayor poder de negociación puede 

aumentar los costos. 

Poder de Negociación de 

los Compradores 

(Pacientes) 

Capacidad de los pacientes 

para elegir entre clínicas 

dentales. 

Mayor poder de negociación de los 

pacientes puede requerir enfoque en la 

satisfacción y retención de pacientes. 

Amenaza de Productos o 

Servicios Sustitutos 

Existencia de alternativas 

a los servicios dentales 

tradicionales. 

Mayor amenaza puede requerir 

adaptación a nuevas tendencias y 

tecnologías. 

Fuente: Resultados de la investigación 
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Tabla 4 FODA 

Aspecto Fortalezas 

(F) 

Oportunidades 

(O) 

Debilidades 

(D) 

Amenazas 

(A) 

Internas 
    

Personal altamente capacitado 

y experimentado 

F1 
   

Tecnología dental de 

vanguardia 

F2 
   

Alta satisfacción del paciente F3 O1 
  

Programas de fidelización 

efectivos 

F4 O2 
  

Eficiente gestión 

administrativa 

F5 
 

D1 
 

Externas 
    

Crecimiento demográfico en el 

área de servicio 

 
O3 

  

Mayor conciencia sobre la 

salud bucal 

 
O4 

  

Competencia creciente en la 

zona 

  
D2 A1 

Cambios en regulaciones de 

atención médica 

  
D3 A2 

Fuente: Resultados de la investigación 
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Tabla 5 

Actividades estratégicas de Acuerdo al análisis FODA 

Aspecto 

Estratégico 

Estrategias 

Fortalezas (F) 

 

Personal 

capacitado (F1) 

• Continuar con la formación y desarrollo del personal.  

• Ofrecer programas educativos para pacientes sobre cuidado 

dental. 

Tecnología de 

vanguardia (F2) 

• Promocionar la tecnología avanzada en el marketing.  

• Realizar demostraciones de tecnología para pacientes. 

Alta satisfacción 

(F3) 

• Mantener un sistema de seguimiento de la satisfacción del 

paciente.  

• Implementar un programa de referencias y recompensas 

para pacientes leales. 

Programas de 

fidelización (F4) 

• Mejorar la personalización de los programas de 

fidelización.  

• Ofrecer beneficios exclusivos para pacientes leales. 

Eficiente gestión 

(F5) 

• Identificar y resolver desafíos en la gestión administrativa.  

• Implementar sistemas de gestión eficientes y actualizados. 

Oportunidades (O) 

 

Crecimiento 

demográfico (O1) 

 

• Dirigir campañas de marketing específicas a áreas de 

crecimiento.  

• Explorar la apertura de nuevas sedes o expansión de las 

actuales. 

Conciencia sobre 

salud bucal (O2) 

• Desarrollar programas educativos sobre prevención 

dental.  

• Destacar la importancia de la salud bucal en el marketing. 

Oportunidades de 

expansión (O3) 

• Realizar estudios de viabilidad para la expansión 

geográfica.  
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• Identificar áreas clave para el crecimiento de la clínica. 

Colaboración con 

otros profesionales 

(O4) 

• Identificar y establecer colaboraciones con profesionales 

de la salud.  

• Ofrecer servicios de atención médica integral. 

Debilidades (D) 

 

Deficiente gestión 

(D1) 

• Realizar auditorías internas para identificar debilidades 

en la gestión. 

Competencia 

creciente (D2) 

• Diferenciarse en el mercado mediante la calidad y 

experiencia.  

• Desarrollar estrategias de marketing específicas para 

contrarrestar la competencia. 

Necesidad de 

mejora en el 

marketing (D3) 

• Revisar y mejorar la estrategia de marketing.  

• Invertir en marketing digital y presencia en línea. 
 

 

Amenazas (A) 

Competencia 

creciente (A1) 

• Mantener altos estándares de atención para retener 

clientes.  

• Evaluar y ajustar los precios de manera competitiva. 

Cambios en 

regulaciones de 

atención médica 

(A2) 

• Mantenerse al tanto de los cambios regulatorios y legales.  

• Adaptar políticas y procedimientos según sea necesario. 
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Tabla 6 

Implementación de Programa de Fidelización 

Descripción Indicador Medio de 

Verificación 

Meta Escenario Futuro 

Creación del 

Programa de 

Fidelización 

Aumento del 

número de 

pacientes que 

participan en el 

programa de 

fidelización en 

un 30% en los 

próximos 12 

meses. 

Registro de 

inscripciones al 

programa de 

fidelización y 

encuestas de 

satisfacción de 

pacientes. 

Aumentar el 

número de 

pacientes que 

participan en 

el programa 

de 

fidelización 

en un 30% en 

los próximos 

12 meses. 

La implementación 

exitosa del programa de 

fidelización fortalecerá 

la retención a largo 

plazo, aumentará la 

satisfacción del paciente 

y generará un boca a 

boca positivo para atraer 

nuevos pacientes. 

 

 

Tabla 7 

Actividad 2: Automatización de Procesos Administrativos 

Descripción Indicador Medio de 

Verificación 

Meta Escenario 

Futuro 

Implementar 

sistemas de 

automatización 

para agilizar 

los procesos 

administrativos

, como la 

gestión de citas 

y la 

facturación. 

Reducción del 

15% en el 

tiempo 

promedio 

empleado en 

procesos 

administrativo

s en 6 meses. 

Seguimiento 

del tiempo 

dedicado a 

procesos 

administrativos 

antes y 

después de la 

automatización

. 

Reducir el 

tiempo 

empleado en 

procesos 

administrativo

s en un 15% 

en 6 meses. 

La 

automatizació

n de procesos 

permitirá al 

personal 

administrativo 

enfocarse en 

tareas más 

estratégicas y 

mejorar la 

eficiencia 

general. 
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Tabla 8 

Mejora Continua de la Atención al Cliente 

Descripción Indicador Medio de 

Verificación 

Meta Escenario Futuro 

Establecer un 

programa de 

mejora continua 

para la atención al 

cliente, con 

capacitación 

constante y 

retroalimentación 

de pacientes. 

Aumento del 

10% en la 

calificación de 

satisfacción del 

paciente en 

encuestas 

trimestrales. 

Resultados de 

encuestas de 

satisfacción del 

paciente y 

registros de 

capacitación del 

personal. 

Aumentar 

la 

calificación 

de 

satisfacción 

del 

paciente en 

un 10% en 

3 

trimestres. 

Una atención al 

cliente excepcional 

fortalecerá la 

satisfacción y la 

retención de 

pacientes, 

generando 

recomendaciones 

positivas y 

crecimiento 

continuo. 

 

Tabla 9 

Actualización Tecnológica en Procedimientos Dentales 

Descripción Indicador Medio de 

Verificación 

Meta Escenario 

Futuro 

Invertir en 

tecnología 

dental de 

vanguardia 

para realizar 

procedimientos 

más precisos y 

menos 

invasivos. 

Reducción del 

20% en el 

tiempo 

promedio de 

procedimientos 

complejos en 

12 meses. 

Registro de 

tiempos de 

procedimientos 

antes y 

después de la 

actualización 

tecnológica. 

Reducir el 

tiempo 

promedio de 

procedimien

tos 

complejos 

en un 20% 

en 12 meses. 

La actualización 

tecnológica 

mejorará la 

calidad de la 

atención dental, 

aumentando la 

satisfacción de 

los pacientes y 

atrayendo 

nuevos. 
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Tabla 10 

Expansión de Servicios Especializados 

 

Tabla 11 

Desarrollo de Programas Preventivos de Salud Bucal 

Descripción Indicador Medio de 

Verificación 

Meta Escenario Futuro 

Implementar 

programas 

educativos y 

de prevención 

para 

promover la 

salud bucal y 

atraer a 

pacientes 

interesados en 

cuidado dental 

preventivo. 

Aumento del 

25% en la 

participación en 

programas 

preventivos en 9 

meses. 

Registro de 

participación en 

programas 

preventivos y 

resultados de 

encuestas de 

satisfacción. 

Aumentar la 

participación 

en programas 

preventivos 

en un 25% en 

9 meses. 

Los programas 

preventivos 

fortalecerán la 

conciencia sobre 

la salud bucal y la 

retención de 

pacientes a largo 

plazo. 

 

Descripción Indicador Medio de 

Verificación 

Meta Escenario 

Futuro 

Ampliar la 

gama de 

servicios 

dentales 

ofrecidos, como 

ortodoncia o 

cirugía oral, 

para satisfacer 

las necesidades 

diversas de los 

pacientes. 

Aumento del 

15% en el 

número de 

pacientes que 

utilizan servicios 

especializados 

en 12 meses. 

Registros de 

pacientes que 

utilizan servicios 

especializados y 

encuestas de 

satisfacción. 

Aumentar el 

número de 

pacientes que 

utilizan servicios 

especializados 

en un 15% en 12 

meses. 

La oferta de 

servicios 

especializados 

fortalecerá la 

posición de la 

clínica como un 

proveedor 

integral de 

atención dental. 
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Tabla 12 

Monitoreo de las Actividades Planificadas- ÁREA DE GESTIÓN ADMINISTRATIVA 

ACTIVIDAD MEDIO DE 

CONTROL 

SEMANAL MENSUAL TRIMESTRAL ANUAL RESPONSABLE 

Creación del 

Programa de 

Fidelización 

Informe del plan 

de capacitación 

X X X X Talento Humano, Jefe 

de Hospitalización, etc. 

Automatización de 

Procesos 

Administrativos 

Fichas 

Personales 

X X X X Área Médica, Talento 

Humano, etc. - ABC 

Mejora Continua de 

la Atención al Cliente 

Encuestas de 

Satisfacción 

X X X X Departamento de 

Atención al Cliente, 

Gerente de Calidad, 

etc. 
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Tabla 13 

Monitoreo de las Actividades Planificadas - ÁREA DE GESTIÓN TÉCNICA Y TECNOLÓGICA 

ACTIVIDAD MEDIO DE 

CONTROL 

SEMANAL MENSUAL TRIMESTRAL ANUAL RESPONSABLE 

Actualización 

Tecnológica en 

Procedimientos 

Dentales 

Registro de 

Tiempos 

X X X X Departamento Técnico, 

director Médico, etc. 

Expansión de 

Servicios 

Especializados 

Número de 

Pacientes 

X X X X Gerente de Marketing, 

Departamento Técnico, 

etc. 

Desarrollo de 

Programas 

Preventivos de Salud 

Bucal 

Registro de 

Participación 

X X X X Departamento de 

Prevención, 

Coordinador de 

Educación, etc. 
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Tabla 14 

Evaluación del monitoreo 

ÁREA DE 

GESTIÓN 

ACTIVIDAD MEDIO DE 

VERIFICACIÓN 

SEMANAL MENSUAL TRIMESTRAL ANUAL RESPONSABLE 

Gestión 

Administrativa 

Diseñar un sistema 

de registro de 

pacientes 

Demostración del 

sistema 

 

Mensual 

  

Coordinador 

Administrativo 

 

Auditoría de la 

gestión de citas 

Informes de auditoría Semanal 

   

Recepcionista 

 

Encuestas de 

satisfacción 

Resultados de 

encuestas 

  

Trimestral 

 

Coordinador de 

Calidad 
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Gestión 

Financiera y 

Económica 

Análisis de costos 

de servicios 

Informes financieros 

 

Mensual 

  

Director Financiero 

 

Control de gastos 

de marketing 

Informes de gastos 

 

Mensual 

  

Gerente de Marketing 

 

Revisión de tarifas Reporte de tarifas 

  

Trimestral 

 

Director Financiero 

Gestión Técnica y 

Tecnológica 

Actualización de 

equipos y 

tecnología 

Registro de 

actualizaciones 

  

Anual 

 

Director Técnico 

 

Entrenamiento del 

personal 

Registros de 

capacitación 

 

Mensual 

  

Coordinador de 

Formación 
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Gestión Política y 

Social 

Programas de 

Responsabilidad 

Social Empresarial 

Informes de 

participación 

comunitaria 

  

Trimestral 

 

Gerente de RSE 

 

Colaboraciones con 

otras instituciones 

de salud 

Contratos y acuerdos 

de colaboración 

  

Anual 

 

Director General 

Elaborado por: Analexis Hidalgo 
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Tabla 15  

Cronograma de actividades 

 

CRONOGRAMA     MESES 

      OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE 

AREA DE GESTIÓN ACTIVIDAD RESPONSABLE 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 

Gestión 

administrativa 

Diseñar un sistema de registro de pacientes    X                       
Auditoría de la gestión de citas      X                     
Encuestas de satisfacción   X           

Gestión financiera y 

económica 

Análisis de costos de servicios        X  X                 
Control de gastos de marketing            X  X             
Revisión de tarifas 

             X  X           

Gestión técnica y 

tecnológica 

Actualización de equipos y tecnología                  X         
Entrenamiento del personal          X X   

Gestión política y 

social 

Programas de Responsabilidad Social Empresarial                      X  X   

Colaboraciones con otras instituciones de salud                          X 

Elaborado por: Analexis Hidalgo 
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Tabla 16 

Presupuesto 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Elaborado por: Analexis Hidalgo 

 

PRESUPUESTO:          

AREA DE GESTION ACTIVIDAD RESPONSABLE DETALLE  TOTAL 

Gestión 

administrativa  

Diseñar un sistema de registro de pacientes   1 $2500.00 

Auditoría de la gestión de citas   1 800.00 

Gestión financiera y 

económica 

Encuestas de satisfacción   2  $500.00 

Análisis de costos de servicios   1  $800.00 

Control de gastos de marketing   1  $700.00 

Revisión de tarifas  1 $450.00 

Gestión técnica y 

tecnológica 

Actualización de equipos y tecnología   1  $15000.00 

Entrenamiento del personal   1  $1.200,00 

Gestión política y 

social 

Programas de Responsabilidad Social Empresarial   1  $750.00 

Colaboraciones con otras instituciones de salud   1  $750.00 

Total Presupuesto 
 

$ 23.450,00 
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UBICACIÓN DEL CONSULTORIO 
 

Imagen 1 

Fuente: GoogleMaps 

 

Imagen 2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Google 
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Imagen 3 

Fuente: Google 

 

 

 


