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INTRODUCCION

El servicio odontologico es considerado una actividad sanitaria de alta complejidad en razon a que

implica procedimientos diversos, atenciones personaiizadas, empleo de varios tipos de materiales;

proveedores; laboratorio dental especializado y personal auxiliar entre otros para llenar las expectativas

y satisfacer las necesidades de cada paciente que llega a consulta. (I)

En la ultima decada se han presentado grandes y profundos cambios para el sector salud, los cuales

paradigmas administrativos, es decir que se implementaron estrategias que permiten realizar una gestion

empresarial que respondieran a las necesidades especificas del usuario.

Los modelos de servicio en salud son una herramienta que le permite a cada una de las entidades

prestadoras llevar a cabo

entidad y la interaccion entre el profesional y el usuario, es decir que se tiene en cuenta lo objetivo y Io

subjetivo de la atencion en salud.

La calidad segun Riobo la define como “el proceso de identificar, satisfacer y superar las expectativas y

necesidades de todos los colectivos humanos relacionados con la empresa u organizacion y los servicios

fundamental la calidad en los

servicios de salud, por la etica en el ejercicio, por la seguridad de cada paciente que necesita el servicio

y por la eficiencia y economia del sistema de salud.

La medic ion de cada uno de estos aspectos es de gran importancia para las clinicas odontologicas debido

a que a cada una de ellas se lleva a cabo la fidelizacion de los pacientes, mejora la productividad y asi

mismo la competitividad.

financiero debido a que sus propietarios no poseen los conocimientos y bases apropiadas que les permita

disenar e implementar estrategias de fortalecimiento y crecimiento en el mercado. Es por ello que se debe

1

Las empresas pequenas se han caracterizado por no contar con un adecuado manejo administrativo y

un concepto comparativo entre la atencion de los servicios prestados por la

que proporciona”; Riobo (2) propone las razones por las cuales se ve

generaron el nacimiento y transformacion de las nuevas empresas; debido a esto se modificaron los



cuenta factores externos como la globalizacion, que implica la apertura a nuevos mercados; el analisis

de la competencia, las politicas gubernamentales entre otros; y factores internos como la productividad,

la rentabilidad, el proceso administrativo, la estructura organizacional, el analisis del mercado, la

adquisicion y retencion de clientes.

Por lo anterior, es precise proponer una reestructuracion administrativa y financiera que se adapte a las

necesidades de la empresa, generando en ella ventajas que puedan alcanzar, corroborando la importancia

servicio confirmando que cuando los procedimientos se realizan con eficiencia se obtienen los resultados

deseados.

2

centrar la atencion en las tacticas que brindan progreso y crecimiento a la organizacion, teniendo en

no solo de la experiencia sino tambien de las herramientas administrativas mediante un modelo de



CAPITULO 1

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1.1 Enunciado del problema

Actualmente Colombia no cuenta con un modelo servicio exclusive para clinicas odontologicas privadas,

un modelo de servicio para este tipo de instituciones

privadas en salud, con el fin de acortar la brecha entre el servicio esperado por los pacientes, el

efectivamente brindado y las miradas internas; lograr que el nivel gerencial, los lideres y equipos de

trabajo de las distintas areas incrementen sus capacidades de accion efectiva, alineandose con la mision

y valores de las clinicas prestadoras del servicio con ello permitir que los pacientes se identifiquen con

la misma, independientemente de quien lo atienda.

A nivel nacional se han desarrollado diferentes modelos e instrumentos estandarizados en los cuales

incluyen la parte objetiva y subjetiva del servicio; pero por otro lado en el area de odontologia existen

indicadores estandarizados de la calidad objetiva es decir enfocado a lo tecnico: Procedimientos,

tecnologias, lo minimo exigido, regido por el ministerio de salud, secretaria de salud y la

superintendencia de salud, incluyendo las diferentes leyes y decretos que lo estandarizan. La parte

instrumento estandarizado lo cual limita la construccion del modelo de servicio para la odontologia. (3)

la cultura de la competitividad; esto puede ser de gran beneficio para los odontologos pues podria

convertirse en un elemento crucial para aprovechar la globalizacion y no verse asi afectado por ella, no

solo basta con pensar que el odontologo es competitivo, es de gran necesidad idear junto con esa nueva

mentalidad, formas de cobro y servicio clinico para los pacientes, mas adaptables y flexibles a los grandes

cambios socioeconomicos que se presentan a un ritmo acelerado dentro de la poblacion que demanda el

3

La odontologia afortunadamente es una de las profesiones que actualmente ha entrado a la ideologia y a

el objetivo de esta investigacion pretende crear

subjetiva en relacion con la satisfaccion de calidad segun la perspectiva del cliente no cuenta con un



servicio clinico; una opcion puede ser la creacion de nuevas campanas y programas publicitarios para la

captacion de nuevos pacientes, las cuales hagan posible promover una atencion mas eficaz, mas versatil.

servicios que se ofrecen al mayor numero de personas posible. Por otra parte, esto favorecera en cierta

medida la oferta de los servicios clinicos hacia grupos sociales desprotegidos (reivindicando con esto la

funcion social de la profesion) trayendo como resultado nuevas solicitudes de servicio y asi mismo se

podrian disminuir los tiempos de recuperacion del capital invertido”. (4)

Ante tai situacion se encuentra la imperiosa necesidad de implementar un modelo de servicio al campo

del servicio odontologico que ayude a la creacion de nuevos planes estrategicos y de mejoramiento en la

solo lograr satisfacer las necesidades

del paciente de manera plena y adecuada sino a promover el exito de nuestras empresas entrando al

mercado de una manera competente y humanizada.

1.1.2Formulaci6n del problema

Frente a lo anterior, ^Como establecer estrategias para satisfacer necesidades, expectativas y generar

fidelizacion de pacientes para instituciones odontologicas privadas a traves de la creacion de un modelo

de servicio odontologico, siendo metodo de investigacion una clinica privada odontologica ubicada en el

barrio villa del prado en la localidad de Suba de la ciudad de Bogota?

4

calidad de la atencion a los pacientes, que as! mismo conlleve no

un enfoque primordial hacia la prevencion, “ haciendo Hegar loscon mayor calidad y equidad y con



1.2 OBJET1VOS DE LA INVESTIGACION

1.2.1 OBJETIVO GENERAL

Disenar un modelo de servicio para ch'nicas privadas odontologicas.

1.2.2 OBJETI VOS ESPECIFICOS

1. Aplicar instrumento de evaluacion de calidad del servicio odontologico.

2. Analizar los resultados de la evaluacion de calidad del servicio odontologico.

3. Disenar estrategias para el modelo de servicio odontologico.

5



1.3 JUSTIFICACION

Los modelos de atencion en salud configuran una herramienta que permite resolver los problemas de

salud de la poblacion en cualquiera de las etapas del ciclo vital en el que se encuentre el ser humano. Son

relevantes al momento de determinar una estrategia para enfocar los esfuerzos que permitan obtener

demanda una poblacion, por consiguiente, este debe ir en relacion a las necesidades y expectativas de las

personas. Estas deben condicionar el desarrollo de las respuestas y no al contrario, es decir que las

instituciones modelan la forma de prestar los servicios de salud.

Actualmente todo tipo de fuente de negocio, debe ser eficiente y efectivo para obtener mayor

rentabilidad, es decir que todos deben incluir un sistema de marketing y publicidad, para esto Rigoberto

Acosta Tapia, Master Business Coach Internacional. Director de la Firma COACH Latinoamerica.

Establece 3 modelos de servicio. Modelos Aditivos: los cuales abarcan a las empresas que obtienen sus

ingresos de manera lineal, ofreciendo productos basicos a la venta como los commodities (materias

primas), tales como: metales, energeticos, granos, carnes o activos financieros. Se caracterizan por su

simplicidad, por Io que no necesitan personal calificado. El riesgo es bajo debido a que no existen

cambios repentinos en los costos de obtencion, aunque tambien la rentabilidad es baja debido a los

competidores. No hay un servicio asociado a su comercializacion. Son faciles de operar, por ser sus

productos de facil obtencion y mantenimiento. Este tipo de negocio dificilmente crece o se expande

mediante sucursales hacia otras regiones. Modelos Multiplicativos: abarcan a las empresas que ofrecen

productos o servicios especiales con valor agregado hacia el cliente, por lo que se necesita personal mas

calificado. La rentabilidad es mayor. Como su nombre lo indica, se caracterizan por crecer o extenderse

hacia otras regiones mediante locales, sucursales o franquicias, para lograr atender a un numero cada vez

mayor de clientes. Este modelo crece, y son necesarias estrategias de replicacion especiales para ser

eficientes. Existen servicios asociados del personal, asi que debe haber normas especiales para su

6

resultados. Los modelos de atencion en salud son una interaccion entre lo que se ofrece y lo que



correcto procedimiento. La operacion es mas compleja debido a sus numerosas sucursales y a la mayor

actividad. Modelos Exponenciales:

de manera continua durante todo el ano, sin parar ni un segundo: las 24 boras al dia, los 7 dias a la

semana, los 365 dias al ano. Se caracterizan por tener un sistema de distribucion viral, expandiendo el

crecimiento hacia otras fronteras a nivel nacional e internacional, por Io que se necesitan numerosas

personas, oficinas, y sucursales, para atender al gran publico que requiere del producto ofrecido. Tienen

supervision estricta por parte de la oficina principal. Ofrecen sistemas para que las otras sucursales

realicen el negocio de manera independiente, eficiente y efectiva. Sus ventas no tienen limites, de igual

fronteras, asi que una misma campana puede servir para varios paises o a nivel mundial.

Si realmente se quiere convertir a nuestra profesion en algo competitivo se debe empezar por comprender

y sin quererlo; tratar de ser competitivos y productivos, sin olvidar que la competitividad y la

productividad dependen de la capacidad para procesar, generar y aplicar eficientemente la informacion

que se basa en el conocimiento, empezar por difundir los conocimientos, las experiencias, aprovechar

profesion medica menos “casera” y “particular” y mas global, conectarse entre pares, comunicarse

inicialmente entre si mismos para despues expandirse, producir, circular y consumir primeramente los

propios experiencias y conocimientos y despues por medio de las redes de conexion globales transitar

hacia una sociedad informacional. (4)

Con el desarrollo de este plan de estrategias para satisfacer necesidades, expectativas y

generar fidelizacion de pacientes. Io que se pretende es recopilar la informacion suficiente para

7

a cabalidad el proceso de globalizacion en el cual nos encontramos ya inmersos, posiblemente sin pedirlo

en este tipo de modelo de negocios, tu producto o servicio se vende

un sistema de ventas en redes, auto-reproduciendose a diario hacia otros lugares, no necesitando una

manera su rentabilidad, aunque requiere de mayor control. Su sistema de marketing y publicidad es sin

las redes de informacion. utilizar los multiples beneficios que ofrece la tecnologia cibernetica, ser una



determinar como esta la empresa en cuanto a la prestacion de sus servicios, frente a sus competidores

mas directos, con el fin de construir herramientas que le permitan destacarse ante la competencia que

solo perdidas economicas sino

tambien una tendencia a desaparecer del mercado.

La implementacion de este plan sera de gran ayuda para introducir este modelo de servicio en el mercado

de instituciones privadas de servicios odontologicos, de una manera ordenada y sistematica, con la cual

se puedan identificar los factores que estan afectando la competitividad y su reconocimiento dentro del

mercado del sector odontologico.

Una de las principales razones del presente estudio ha sido llevar a la practica y aplicacion de aquellos

conocimientos que se adquirieron en el transcurso de la especializacion de gerencia en salud.

8

afronta, de no ser asi se generara tin estancamiento lo que originaria no



CAPITULO 2

2.1 MARCO 1NSTITUCIONAL

2.1.1 Odontologia en la actualidad en Colombia

En Colombia el ejercicio de la odontologia empieza a regularse

decretan normas que rigen al servicio de la odontologia. se definen quienes pueden ejercer la profesion

ejercicio ilegal de la profesion, anos mas tarde con la Ley 35 de 1989 se adopta el Codigo de Etica del

Odontologo en Colombia, por el cual se abordan aspectos como requisites para ejercer la profesion.

principios, relacion profesional con el paciente, sus colegas, con personal auxiliar y con las instituciones.

deberes del profesional; secreto profesional, prescripcion, historia cllnica y consentimiento informado,

entre otros.

El Sistema General de Seguridad Social en Salud -SGSSS-, ha considerado dentro de sus planes de

beneficios los procedimientos y actividades para la promocion y prevencion salud oral y atencion de

alteraciones que afectan la cavidad bucal pero aim se presentan situaciones adversas:

• Bajas coberturas en la atencion odontologica por presencia de barreras para contar con la atencion

temprana, con calidad (accesibilidad, pertinencia, continuidad, oportunidad) y resolutividad.

• Ausencia de una percepcion social de la salud bucal como parte de la salud general y del bienestar.

El odontologo general en Colombia, fundamenta su ejercicio profesional en la aplicacion de preceptos

eticos, morales, sociales y humanistas, y en el conocimiento bioetico, cientlfico y tecnico que le permiten

participar como ciudadano y como profesional, en la construccion y gestion de las politicas publicas del

parte de la salud

publica, para contribuir con su trabajo a la disminucion de las inequidades sociales y a la garantia de los
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pals, y desempenarse en los ambitos politico, administrative, social y clinico como

con la Ley 10 de 1962, por las que se

en el pais, instancias que autorizan proceso para la convalidacion de los titulos y sanciones por el



Derechos Humanos con entasis en el Derecho a la Salud. En sus interrelaciones personales y

profesionales mantendra conductas que dignifiquen la profesion, siendo ejemplo del cuidado de su salud

bucal y general, del de su familia, su sociedad y del entorno que lo rodea. asi como ejemplo de respeto

por el deber ser de la profesion, lo dial por ende no solo le permitira evidenciar con sus actos su conducta

y practica, sino principalmente ser referente para ejercer los derechos y deberes que le asisten de

participar activamente en el fortalecimiento de las organizaciones gremiales de la odontologia, de las

los diversos niveies territoriales y contribuir con ellas a la

construccion de condiciones con equidad que incluyen el trabajo decente para todos los trabajadores de

la salud bucal del pais.(5)

Elementos fundamentales de la atencion odontologica

• Calidad de servicio en la atencion odontologica: La satisfaccion esta relacionada a la efectividad en la

atencion odontologica esto se debe al grade de satisfaccion del paciente; es decir si este disminuye, el

paciente acude con menor frecuencia a los controles, reduce su interes por el tratamiento que necesite; lo

cual conlleva a tener pobres resultados en su salud y pobre valor de la calidad de servicio.

La satisfaccion generada por la calidad de los servicios odontologicos brindados dependera de la

singularidad de cada paciente, como lo son la edad, sexo, nivel educative y socioeconomico, y el cambio

en su estado de salud; asi mismo la union de dichas caracteristicas va a influenciar en la decision del

tratamiento a sugerir por el profesional tratante, que posteriormente va a repercutir en la satisfaccion del

usuario.

• Calidad de servicio de equipos, instalaciones y materiales: Las instalaciones, equipos y materiales son

indicadores que incrementan los beneficios otorgados por el servicio, el cual contribuye de manera

fundamental, para mejorar los sistemas de las organizaciones en salud. Al evaluar la calidad del servicio
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organizaciones sociales y politicas en



de forma integral, se incluyen ciertos recursos fisicos, del personal que los atiende, el proceso de atencion

y los resultados que

relacion a las necesidades de calidad de servicio que existe en la demanda de atencion de los pacientes;

asi mismo, la cantidad y capacidad que se permite en cada unidad de atencion medica, caracteristicas de

los equipos, instrumentales disponibles, condiciones de conservacion y estado funcional. Ya que se debe

tener todo en orden para que asi los pacientes tengan oportunidad a dichos recursos con el proposito de

mejorar el proceso de atencion, y que sea otorgada de forma continua.

• Eficiencia y eficacia: Son terminos considerados cuando se quiere evaluar la calidad de servicio en

instituciones publicas o privadas. La eficiencia trata de hacer alguna actividad con tin costo disminuido

brindando un trabajo con mayor calidad. Para las organizaciones no es suficiente que sean solo eficientes,

ya que en la actualidad se busca mas la eficacia. Cuando se alcanza metas y objetivos que son impuestos

por la institucion, se dice que es eficaz. La eficacia seria Io resultante de las aspiraciones, y la ejecucion

de dichos objetivos especificos planteados. Para conseguir eficacia, se tiene que enfocar en las tareas, y

y metas planeadas, asegurando que el trabajo tenga un resultado satisfactorio.

• Evaluacion de la calidad de servicios odontologicos: La intencion de evaluar del nivel de satisfaccion

podra realizar reformas que nos permitan implementar medidas que sean de ayuda para mejorar la calidad

de los servicios brindados. La satisfaccion es un indicador que muestra, la continuidad de asistencia del

paciente en su tratamiento, de la misma manera nos permite la evaluacion de consultas y modelos de

comunicacion. La percepcion de insatisfaccion se relaciona a la poca informacion del padecimiento

actual, la omision de acciones que se realizara a la exploracion y diagnostico, inadecuada relacion
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adquirido en los servicios odontologicos, esta centrado en conocer la realidad, ya que posterior a ello se

y en menor tiempo, ya que nos permite no desperdiciar recursos economicos, materiales y humanos.

se obtienen. El personal encargado de los recursos fisicos, evalua la eficacia en

que dichas tareas sean realizadas en orden de precedencia, y que puedan atribuir al logro de los objetivos



interpersonal con el medico tratante y Io complicado que es realizar el tramite para lograr tener la consulta

inmediata. (6)

2.1.2Caracterizaci6ii de ia localidad de Suba

A.

UFZ JGUATMARA1

UPt JLAACADIWA

LOCALIDAD 11 SuBA

UPl IT »U«A

I

l OCAl H>*0 10 FHGAI1VA

LOCALIDAD 01 USAQUON

Figura 1. Localidad de Suba fuente: http://www.suba.gov.co/sites/suba.gov.co/files/maDas/localidad de suba.pdf

La localidad de Suba es el numero 11 de la ciudad. La localidad de Suba segun la monografia 2017,

“limita al norte con el municipio de Chia, con el Rio Bogota de por medio; al oriente con la localidad de

Usaquen, con la Avenida Paseo de los Libertadores o Avenida Carrera 45 de por medio; al sur con las

localidades de Engativa y Barrios Unidos; y al occidente con el municipio de Cota con el Rio Bogota de

por medio. La topografia de Suba combina una parte plana a ligeramente ondulada ubicada al occidente
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de Suba tiene una extension de 10.056,0 hectareas, de las cuales 5.800,7 hectareas son de suelo urbano,

3.762,7 hectareas de suelo rural y 492,7 de suelo de expansion” (7)

la monografia 2017, enuncia 3 diferentes sectores catastrales, los cuales su sumatoria, contiene un total

de 119

Tabla 1: Tipo y cantidad de sectores catastrales 2017

Fuente: Secretaria Distrital de Planeacion, Monografia localidad de suba 2017

La localidad de suba tiene una poblacion de 1.282.978, con un Total de hogares de 348.354

Estratificacion urbana: La clasificacion por estratos se define asi:

• Estrato 1: Bajo-bajo

• Estrato 2: Bajo

• Estrato 3: Medio-bajo

Estrato 4: Medio

Estrato 5: Medio-alto

Estrato 6: Alto

La distribucion de la estratificacion entre las manzanas de la localidad de Suba por UPZ es

la siguiente:
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CantidadCategoria

119Total

Barrio
Vereda
Mixto

110
8
1

de la localidad y otra parte inclinada a muy inclinada localizada en los Cerros de Suba.” “La localidad



J-t

875
28

2>
21?

87
21

1 Ub?

Tabla 2: Numero de manzanas por eslrato socioecondmico segun UPZ 2017

Fuente: Sccretaria Distrital de Planeacion, Monografia localidad de suba 2017

• El Estrato 2 se localiza en Tibabuyes (42,3%), El Rincon (40,7%), Suba (14,7%), Casa Blanca Suba

(1,6%), El Prado (0,3%), Britalia (0,2%), Niza (0,1%), y La Academia (0,0%).

• El Estrato 3 se encuentra en El Rincon (32,0%), El Prado (19,1%), Suba (17,2%), Britalia (11,4%),

Niza (7.4%), Tibabuyes (4,2%), San Jose de Bavaria (4,5%), La Floresta (3,1%) y La MONOGRAFIA

DE LOCAL1DADES -No.l 1 SUBA 30 Academia (0,1%).

• Las manzanas en estrato 4 se encuentran en La Floresta (27,0%), San Jose de Bavaria (23,1%), El

Prado (20,4%), Niza (10,9%), Suba (9,5%), Casa Blanca Suba (5,0%), Britalia (2,7%), LA Academia

(0,5%), El Rincon (0,5%), Guaymaral (0,2%) y La Alhambra (0,2%).

• El Estrato 5 esta en La Alhambra (40,5%), Niza (36,9%), La Floresta (6,1%), Casa Blanca Suba

(4,4%), El Prado (3,6%), Suba (1,5%), San Jose de Bavaria (6,5%) y Britalia (0,4%).

• Las manzanas en Estrato 6 se encuentran en Niza (64,9%), Guaymaral (12,7%), Suba (5,2%), Casa

Blanca Suba (4,5%), El Rincon (2,2%), La Academia (9,0%) y La Floresta (1,5%).” (7)

La movilidad en la localidad de suba segun la secretaria distrital de planeacion de la cuidad de Bogota

incluye en su publicacion la participacion de los usuarios de esta localidad en los servicios publicos de

transporte, evidenciando Io siguiente:

TotalUPZ EMratoCEstrato 4 Estrato S Estrato 1 Estrato 2Sin estrato

S231.102 441Ml 2.14*Totil Subi

?4<
210
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BRIIA1IA
CASA BLANCA SUBA
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Fl RINCOR 
6UAWARAL
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UlZA
SAN JOSE OF BAVARIA
SUBA
TIBABUYES

23
19

ir
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14 

120
10 
11 
w 
23
41
26

ESTRATOS 
Estrato 3

81
50

180
40

141

31*.

119 
48 

102 
42

22
90

“El Estrato I se encuentra en El Rincon (92,0%), Suba (4,0%) y Niza (4,0%).



16 3
Trar«».Mer»

’6 9Bus tusfla eclectic 12.«
174

A p«e 9 3

Cano partcua'

Bxicieta

T®u

29Buses Jd SHF

NWN’ Subd

09Moto 12 4

BomotofBiocieta eecinca

Otto

' UMkODleCtM)

• Muft'es ■ Horrbes

Grafico 1: Participacion de uso de los medios de iransporte segun sexo on Bogota y Suba 2015

Fuente: Secretaria Distrital de Planeacion, Monografia localidad de suba 2017

Este mismo documento expone la tendencia de vehiculos y medios de desplazamiento de la poblacidn

ocupada, del cual, el 38.5% de los hogares de Suba posee carro particular y 11.5% de los hogares de

Suba posee motocicleta. (7)

15

■■ ,B

oo
00

I «2 
0 1

02
CO

0 0
0 2

96 
| l •

7.8 
■ 10 4

■ 46 
’ 0



1.1 Caracterizacion barrio Villa del Prado

IGUAZU

Q Bancob

URIBEL A
Qcun.cs

Villa del Prado
Bogota

Figura 2. Delimitation del barrio Villa del prado

Fuente: Google maps

El barrio de villa del prado hace parte del UPZ San Jose de Bavaria

2.2 MARCO TEOR1CO

2.2.1Definicidn de Modelo

mas completa posible, pero sin pretender aportar una replica de lo que existe en la realidad. Los modelos

Jesus Mostein (S.f) “Un modelo es un bosquejo que representa un conjunto real con cierto grado de

precision y en la forma mas completa posible, pero sin pretender aportar una replica de lo que existe en

la realidad. Los modelos son muy utiles para describir, explicar o comprender mejor la realidad”.
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son muy utiles para describir, explicar o comprender mejor la realidad. (8)

Un modelo es un bosquejo que representa un conjunto real con cierto grado de precision y en la forma
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El modelo en salud, “es una aplicacion ai sector salud de los postulados de la vertiente neo-institucional

de la economla, de la vertiente de promocion de la salud de la salud publica y de la vertiente de la gestion

integral de la administracion hospitalaria.” (9)

Segun Rojas H., Jose Miguel “La gestion integral de las organizaciones de salud a traves de estrategias]

modificar la composicion de los recursos utilizados al prestar los servicios de atencion medica”, es decir

que Integra en el los conceptos de calidad hacia el cliente, estableciendo herramientas y metodologias

para mantener y mejorar la atencion de procesos clinicos y administrativos. (10)

2.2.2Definici6n del servicio

Christopher Lovelock (2004) “El grupo de servicios descrito previamente es muy diverso, y, aun asi, solo

representa una trace ion de las muchas y diferentes industrias que se encuentran en el sector servicios.

efecto de servir. En otros terminos, servicio se define como: “Un tipo de bien economico, constituye lo

(Fisher y Navarro, 1994, p. 185). “Es el trabajo realizado para otras personas” (Colunga, 1995, p. 25).

“Es el conjunto de actividades, beneficios o satisfactores que se ofrecen para su venta o que se

suministran en relacion con las ventas” (Fisher y Navarro, 1994, p. 175). “Es cualquier actividad o

beneficio que una parte ofrece a otra; son esencialmente intangibles y no dan lugar a la propiedad de

ninguna cosa. Su produccion puede estar vinculada o no

For lo tanto, Servicio es entendido como la actividad, el trabajo y los beneficios que generan satisfaccion

a un consumidor. (11)
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con un producto fisico” (Kotler, 1997, p. 656).

como la gestion clinica proporciona herramientas de transformacion organizacional imprescindibles para

(Proviene del latin servitium) El diccionario de la Real Academia Espanola lo define como accion y

Debido a esta diversidad, los servicios han sido por tradicion, dificiles de definir.”

que denomina el sector terciario, todo el que trabaja y no produce bienes se supone que produce servicios”



Segun Kottler & Amstrong (2008) “Cualquier actividad o beneficio que una parte puede ofrecer a otra y

2.2.2.1 Caracteristicas de los servicios

Estos elementos descansan en las caracteristicas fundamentales de los servicios: la intangibilidad, la no

diferenciacion entre produccion y entrega, y la inseparabilidad de la produccion y el consume (12)

• La intangibilidad: La mayoria de los servicios son intangibles (Lovelock, 1983). Los servicios no son

tocados, identificar su calidad y su valor es una tarea dificil.

• La heterogeneidad: Los servicios -especialmente los de alto contenido de trabajo- son heterogeneos en

el sentido de que los resultados de su prestacion pueden ser muy variables de productor a productor, de

cliente a cliente, de dia a dia. (Edison Jair Duque Oliva 2005)

• La inseparabilidad: En muchos servicios, la produccion y el consume son indisociables (Gronroos, 1978).

Segun Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), estas caracteristicas de los servicios implican cuatro

consecuencias importantes en el estudio de la calidad del servicio:

• La calidad de los servicios es mas dificil de evaluar que la de los bienes.

• La propia naturaleza de los servicios conduce

consecuentemente, a un riesgo percibido del cliente mas alto que en el caso de la mayoria de bienes.

• La valoracion (por parte del cliente) de la calidad del servicio tiene lugar mediante

entre expectativas y resultados.

• Las evaluaciones de la calidad hacen referencia tanto a los resultados como a los procesos de prestacion

de los servicios.
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productos fisicos y, por Io tanto, no pueden ser objeto de posesion. Dado que no pueden ser vistos o

una comparacion

a una mayor variabilidad de su calidad y,

que es basicamente intangible porque no tiene como resultado la obtencion de la propiedad de algo.”



2.2.3 Modelo del servicio

En este se describen los componentes de Recursos e Inversion, que hacen que la empresa cuente con las

encuentra al Personal, las diversas Formas de Servicio al Cliente y la Tecnologia que unido a otro

componente como la Calidad del Servicio hacen factible el cumplimiento del objetivo de la entrega de

J Valor y Satisfaccion para el Cliente para de ese modo obtener su Lealtad y Retencion, lo que conduce a

traduce en mayores recursos para todas las areas de la empresa.(13)

2.2.3.1 DIFERENTES MODELOS DE SERVICIO

Segun HUMBERTO SERNA (2006), el servicio al cliente “es el conjunto de estrategias que una compania

disena para satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y expectativas de sus clientes

externos”,(14)es decir hacer sentir bien al cliente y nombra varias caracteristicas que tiene este concepto.

como: la intangibilidad, es decir que es preceptive; perecedero, continuo, integral, debe tener oferta del

servicio, satisfaccion plena de las necesidades y expectativas de los clientes, y la prestacion integral del

servicio debe generar un valor agregado, el cual, asegura la lealtad del cliente.(12)

“El servicio al cliente es todo esfuerzo encaminado a atender al cliente y a resolver sus inquietudes,

sugerencias, dudas o reclamos. Es decir, el servicio al cliente es todo momento de contacto entre el cliente

y la empresa” y establece 3 variables con las cuales la empresa debe desempenar para generar equilibrio:

La calidad del producto, calidad del servicio al cliente y los costos. (1 5)
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un incremento de las Ventas y una Disminucion de costos en la busqueda de nuevos clientes lo que se

herramientas requeridas para su funcionamiento, en estas herramientas que necesita la empresa se

I. Modelo de servicio al cliente (Humberto Serna)



PROCESO

Elementos: insumos, personas, trabajo, tiempo, procedimientos e instrumentos

Figura 3. Modelo de servicio al cliente; Fuente: Autoria ascsora Dra. Olga Lucia Arcila

Humberto Serna (2006) “La auditoria del servicio es el conjunto de estrategias que una empresa disena

para escuchar de forma metodica y sistematica la evaluacion que el cliente hace de la calidad y los niveles

de satisfaccion, con el servicio que recibe, dentro de los estandares de excelencia previamente definidos.’'

El autor establece los elementos claves para este concepto, los cuales se basan en conocer las necesidades

de los clientes, identificar que servicios se van a auditar, la elaboracion de un ciclo de servicio, definicion

de los momentos de verdad dentro de este, estableciendo los estandares de calidad, definiendo la

metodologia para la obtencion de los indices de satisfaccion de los clientes, introduccion de esta como

realizadas para que sea un elemento para el mejoramiento continuo.

Humberto Serna (2006) define la importancia de la auditoria del servicio, como un papel activo dentro

de los procesos de calidad total y mejoramiento continuo de cada organizacion; ademas esta se

fundamenta en la recoleccion y obtencion de hechos y datos acerca de la calidad del servicio brindado al

cliente.
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2. Modelo de auditoria del servicio (Humberto Serna)

una estrategia permanente, retroalimentacion a la organizacion con los resultados de las auditorias



Herramientas de medicion de la auditoria del servicio

Humberto Serna describe los diferentes cuestionarios que se realizan para determinar los indices de

competitividad y satisfaccion del cliente; estos se aplican de manera individual, personal, por correo o

por telefono.

El diseiio de los cuestionarios se fundamenta en el analisis del ciclo de servicio evaluado, las preguntas

de esta son cerradas y se clasifican:

• Preguntas cualitativas, las cuales determinan el grado de satisfaccion o importancia de una necesidad

siendo la calificacion de 1 a 5.

• Preguntas de respuesta multiple, de modo que, se ofrecen al cliente mas de dos alternativas de seleccion
■

como: siempre, casi siempre, algunas veces, nunca, entre otros.

• Preguntas dicotomicas o tambien Hamadas preguntas de seleccion forzada, como: si, no.

Para la elaboracion del cuestionario se debe definir el encabezado del cuestionario, incluyendo en el, la

informacion basica de la organizacion que realiza la encuesta, y la del cliente que va a ser entrevistado;

preguntas. Estas no deben ser extensas, deben tener un vocabulario adecuado.

Los cuestionarios que se utilizan se clasifican en:

La encuesta

La clisa cliente satisfecho

• El cliente incognito

• La encuesta por correo

La teleauditoria

• La observacion in situ (14)
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se establecen las instrucciones para el diligenciamiento de forma clara y finalmente la elaboracion de las



CLISA

ENTREV1STA ENCUESTA

Figura 4. Herramientas de medicion de auditoria del servicio Fuente: Autoria asesora Dra. Olga Lucia Arcila

3. MODELO LAS BRECHAS DEL SERVICIO

Parasuraman et al. (1985) describe las brechas del servicio como “la diferencia que existe entre las

los puntos de referencia que los

clientes han obtenido poco a poco a traves de sus experiencias con los servicios” (12), dicho de otro

autor plantea 5 brechas:

• Brecha #1: El desconocimiento de las expectativas y los usuarios, es decir, que la organizacion no sabe

lo que el cliente espera, el autor describe las acciones para reducir o eliminar, entre ellas, recoleccion de

datos a traves de encuestas para que los clientes formulen quejas y observaciones.

• Brecha #2: La incapacidad para disenar el servicio de acuerdo a las expectativas de los usuarios, lo cual

se traduce en que no disponen de los recursos adecuados para gestionar las expectativas de los clientes;

para reducir esta, debe determinar los aspectos criticos del servicio y generar empatia con el cliente.

22

I

GRUPOS
FOCALES

OBSERVACION
IN SITU

CLIENTE
INCOGNITO

modo, el objetivo de las brechas es disminuir o cerrar esta entre lo que se espera y lo que se recibe. El

expectativas y percepciones del cliente, donde las expectativas son



• Brecha #3: La ejecucion se desvia de las normas del servicio, a pesar de haber disenado el servicio de

acuerdo a las expectativas de los usuarios, en otras palabras.

estandares completes, solucionandolo con el mejoramiento de los sistemas de reclutamiento y seleccion

de personal, gestion de actitudes y comunicaciones en los empleados entre otros.

• Brecha #4: La organizacion no tiene un desempeno de acuerdo a sus promesas, es decir, a pesar de lograr

disenar y ejecutar el servicio de acuerdo a las expectativas de los usuarios, resulto inutil; se reduce o se

elimina a traves de prometer algo menos de Io que efectivamente se otorgara.

• Brecha #5: Esta es la diferencia que existe entre el servicio entregado y el recibido
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Figura 5. Modelo de las brechas del servicio. Fuente: Parasuraman A., Valerie A., Zeithaml y Leonard L. Berry, “A Conceptual 23modelo

f Service Quality and Its Implication for Future Research”, (1885), Journal Of Marketing. Vol. 49, Otofio de 1985, pp.41-50.
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Sistemas de fidelizacion de clientes

El objetivo principal de una organizacion ha estado siempre orienlada al cliente y en satisfacer sus

confianza casi de forma inconsciente; Para alcanzar dicho proposito no basta con tener una calidad en el

producto o servicio que se vende, sino que es indispensable el bienestar psicologico en la accion de

vender. (16)

Para la empresa la razon de la atencion al cliente se debe basar en la coherencia de la satisfaccion total

material y espiritual del cliente. La fidelizacion sirve para elevar el nivel de servicio de la organizacion

en relacion con la competencia, ya que conocen la cuota de mercado que ocupan y desean alcanzarla.

(16)

Factores fundamentales para la fidelizacion

La fidelizacion se obtiene con una correcta atencion junto con el producto en si mismo y sin competencia.

conlleva al compromiso de la fidelidad debido a la inexistencia de otro recurso. Aunque en la mayoria

de los casos si al cliente se le ofrece un producto con calidad este consumira repetidamente en la empresa.

Bastos Boubeta (2006) plantea que la fidelizacion se produce cuando la relacion comercial va

acompanada de los siguientes aspectos:

• Buen trato y amabilidad.

• Empatia.

Honest idad.

• Manejo de la informacion.

• Interes por el cliente.

• Creatividad para resolver

Eficacia en la resolucion de cuestiones.

• Cesion de un cierto control al cliente.
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necesidades, extendiendo sus objetivos y estrategias comerciales para lograr que el cliente deposite su



• Actitud positiva.

Profesionalidad.

CRM

El (Customer Relationship Management), o la Gestion de las relaciones con el cliente, es una herramienta

que hace posible que exista tin conocimiento estrategico de los clientes y sus preferencias y un eficiente

manejo de la informacion de ellos al interior de la organizacion, con el gran proposito de que pueda

existir un desarrollo adecuado de todos los procesos internes que esten representados en la capacidad de

medicion de resultados en los negocios y retroalimentacidn. El CRM permite tener una vision integral

del cliente potencial y actual y constituye

retencion, atraccion y desarrollo de los clientes para maximizar su valor a largo plazo.

El servicio al cliente es una de las inquietudes que mas preocupa a los directivos de una organizacion ya

que esta accion es la que encaminara al exito marcando la diferencia haciendola competitiva con el diseno

y desarrollo de estrategias para el servicio; donde el CMR se ha convertido en un modelo que permite

ejecutarlas. (17)

Garayar Uribe K (2015) menciona aspectos a tomar en cuenta:

• CRM es una estrategia que se enfoca en lograr

de productos y servicios.

• Para la Implementacion de una estrategia CRM se requieren cambios en la forma de pensar de la

organizacion, tai como: tecnologia, cultura, procesos del negocio, estrategias de marketing, etc.

• La informacion que genere el CRM se debe emplear para el desarrollo de estrategias de ventas y servicios.

de tai manera, que scan unicas y adecuadas para cada cliente.

• Las estrategias de CRM se deben ejecutar y evaluar profundamente en todos los puntos de contacto con

los clientes.

• El CRM es una estrategia de negocio, no una tecnologia o un producto como tai.

25

una amplia diferenciacion en el negocio de venta y compra

un esquema de negocio que se fiindamenta en la eleccion.



CRM es considerado como un desafio de negocio y no tecnologico; la tecnologia sirve para gestionar las

relaciones con los clientes de manera operativa, pero si no existe un correcto enfoque estrategico, de

personas y procesos, el proyecto no lograra alcanzar el exito. (18)

M

Figura 6. Funcion del CRM. Fuente: Revista Cientifica “Vision de Futuro”, vol. 17, num. I, enero-junio.

2013

Se debe tener en cuenta que el CRM permite basicamente tres cosas:

1. Contar con una vision unica e integrada de los clientes (actuales y potenciales), empleando herramientas

de analisis.

Realizar una gestion unica con las relaciones con los clientes independientemente del canal que contacto2.

que se utilice con ellos: ya sean telefonico, sitio web, visita personal, etc.

Mejoramiento de la eficacia y eficiencia de los procesos llevados a cabo en las relaciones con los clientes.3.

Modelo de las 7 S

Inicio a principios de los anos 80 es una herramienta para el analisis de las empresas, que surgio de la

idea de dos consultores de la firma McKinsey y Co que buscaban la mejor manera de organizar y

zo

Analizar el 
cliente



administrar empresas, de ahi nace el modelo de las 7S, que consiste basicamente en siete palabras que

inician por la letra S en ingles, suele implementarse para evaluar estrategias en una organizacion. (19)

Las caracteristicas de este planteado por el autor son:

• Mejorar el desempeno de una compania

• Analizar los efectos de aceptacion que causa en una organizacion

• Alinear los procesos durante la fase de adquisicion

• Establecer cual es la forma correcta de implementar una estrategia

El modelo de las 7s incorpora siete factores independientes que son clasificados a su vez en habilidades

blandas y fuertes; Las habilidades blandas son elementos menos tangibles y son influenciados por la

cultura:

• Valores compartidos - shared values

Habilidad - skills

• Estilo -style

Personal - staff

Y las habilidades fuertes se pueden identificar y definir, son influenciados por la gerencia de manera

directa, por medio de organigramas, y procedimientos formales.

• Estrategia - strategy

Sistemas - systems

27
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Modelo de las 7 p del marketing

Cuando se piensa de marketing se buscan manera de ganar nuevos clientes, Donald, (S.f) describe que

en el mercado es mucho mas importante para las marcas retener a los clientes y mantener clientes fijos

teoria de gestion es por ellos que extienden el modelo tradicional de 4 ps a las 7ps agregando people.

process, physical evidence, pasando asi a expiicar cada una de estas 7ps del marketing. (20)

People (gente): Si se quiere retener clientes las marcas deben ver a sus clientes como personas y no como1.

consumidores y brindarle el mejor servicio que sobresalga las expectativas de los clientes.

Producto: El product© debe estar al nivel de la necesidad de los clientes, a medida que la necesidad de2.

los clientes evolucione los productos deben innovar para lograr cumplir con dichas necesidades y asi

lograr de manera eficientes cumplir con las 7ps.

Place (Lugar): El lugar en que3.

los adquieran de manera mucho mas facil.
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se posiciona el producto es sumamente importante, para que los clientes

que adquirir nuevos clientes. Booms y Bitner (1981) describen que la mezcla del marketing no es una
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Figura 7. Estructura del modelo de las 7S. Fuente: hltps://articulosbm. tiles.wordpress.com/2012/()4/la-estructura-de-la-7-s-de-

hltps://articulosbm._tiles.wordpress.com/2012/()4/la-estructura-de-la-7-s-de-


Precio: El cliente siempre estara dispuesto a pagar el precio de la marca si ve que dicha marca por la4.

compra le da pequenos “premios” en forma de descuentos, ofertas y recargos de servicios sin ningun

costo.

Promocion: La promocidn de la marca es radicalmente diferente si se dirige a clientes que ya conocen de5.

la marca o si esta en busca de clientes nuevos, en busca de clientes nuevos la marca debe buscar impactar

publicidad y si por el contrario es para clientes fidelizados

la marca busca de manera mas personal enviar informacion de la marca.

Process (Procesos): Para retener los clientes las marcas deben prestar mucha atencion a los procesos,6.

monitoreando la social media y haciendo constantes entrevistas de la satisfaccion de los clientes, saber

sus opiniones logrando asi la fidelizacidn.

Physical evidence (posicionamiento): Si se quiere retener un cliente la marca debe tener claro quien es y7.

comunicar de manera clara y repetida al consumidor, el posicionamiento de una marca se revela en sus

los productos y servicios que proporciona, en el precio, en losacciones, en la gente que contrata. en

descuentos que aplica, en el lugar y la promocion que deciden tomar para darse a conocer y a los procesos

que pone el practica. (21)

Figura 8, Estruclura modelo de las 7 p del marketing. Fuente: hitps://neetwork.com/marketing-mix/
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CAP1TULO 3

3.1 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Esta investigacion es de tipo descriptive de corte transversal, debido que, a traves de ios diferentes

postulados, autores entre otros, se aplican al diseno de este modelo de servicio para clinicas odontologicas

del sector privado.

Conjuntamente, se realiza un estudio cuantitativo, por medio de la aplicacion de un instrumento de

evaluacion de calidad del servicio odontologico (encuesta)

La aplicacion de dicho instrumento, se Kara en una clinica odontologica del sector privado localizada en

el barrio villa del prado en la localidad de Suba en la ciudad de Bogota D.C.

La poblacion a la que se le aplicara la encuesta, son pacientes del servicio odontologico que acuden a

el mes de noviembre del 2019, comprendida a

mayo res de 18 anos en adelante, realizada de tipo presencial y telefonica.
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diferentes especialidades que ofrece esta clinica en



3.2 RESULTADOS Y ANALIS1S DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION CLINICA

ODONTOLOGICA

La institucion universitaria colegios de Colombia UNICOC del posgrado de gerencia de servicios de

salud, preocupados por el mejoramiento continuo de la satisfaccion de los pacientes en las clinicas

odontologicas privadas desea implementar un modelo de servicio, a traves de estadisticas y estrategias

para medir la atencion prestada. Con fundamento en Io antes expuesto, se describen y grafican elementos

estructurales del servicio de la clinica evaluada, los cuales permiten entender la estrategia del servicio.

De la estructura teorica se desprenden una serie de variables que constituyen los elementos mas sensibles

que permiten medir la calidad en el servicio que reciben los pacientes.

Se realizo la seleccion de criterios para desarrollar la investigacion y en primera instancia se determino

la importancia de aspectos de accesibilidad, infraestructura, amabilidad y atencion del personal, entre

otros.

Lo relacionado con factores considerados por los pacientes, se aplicaron 120 encuestas de manera

simultanea presencial y telefonicamente en la clinica odontologica ubicada en el barrio villa del prado

este instrumento aplicado, se dieron opciones de respuesta (I. Total, Desacuerdo, 2: En desacuerdo, 3:

Parcialmente de acuerdo, 4: [)e acuerdo, 5: Totalmente de Acuerdo) (si y no). Por consiguiente, se

plantea el siguiente analisis al resuitado del instrumento aplicado:
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en la localidad de Suba en la ciudad de Bogota D.C., de las que solo 87 fueron respondidas y terminadas

a cabalidad. Las cuentas y tabulacion, se realizaron de acuerdo con los parametros pre establecidos; en



TABULACION ENCUESTA DE SATISFACCION CLINICA ODONTOLOGICA

PAC1ENTES ENCUESTADOS
■ N1' de pacienles que realiz.11011 la enciiesla■ N" de pacienles que no realizaron la em uesla

k

5

Grafico 2: Pacienles encucslados. Fuente: Elaboracion propia

De 120 encuestados, se pudo identificar que unicamente el 73% de los pacienles en el mes de noviembre.

accedid a realizar la encuesta y un 27% no realize la encuesta o quedo sin terminar, debido a la falta de

tiempo manifestada por cada uno de ellos.
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3.2.1 Perfii de las personas encuestadas

N° de encuestados A. EdadA. Edad

3618-28 Anos

1829-39 Anos

1740-50 Anos

951-61 Anos

7Mayor de 62

Tabla 3: Analisis de edad. Fuente: Elaboration propia

A. EDAD

■ 18-28 Anos

■ 2V-39 Anos

■ 40-50 Anos

■ 51-61 Anos
■ Mayor de 62

Gralico 3: Analisis de edad. Fuente: Elaboracion propia

A. Edad: Los usuarios que han respondido esta encuesta, tienen una edad media de 18-28 anos con un

41% para un total de 36 de los 87 de los encuestados; esto tiene una estrecha re lac ion con los tratamientos

prestados en la clinica que en su mayoria son de ortodoncia. Los demas resultados arrojan que un 21%

correspondiente a 18 pacientes con rango de edad entre los 29-39; un 20% correspondiente a 17 pacientes

con un rango de edad entre 40-50 anos, un 10% correspondiente a 9 pacientes con un rango de edad entre

51-61 anos y un 8% que corresponde a 7 pacientes mayores de 62 anos.
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B. Genero N° de encuestados B. Genero

50Femenino

37Masculine

Tabla 4: Analisis de genero. Fuente: Elaboracion propia

B. GENERO

■ Femenino

■ Masculino

Gratico 4: Analisis de genero. Fuente: Elaboracion propia

B. Genero: La distribucion por genero de las personas participantes en la encuesta ha sido muy equitativa,

siendo el 57% del total de participantes mujeres y el 43% hombres, lo cual denota un equiiibrio en la

asistencia de los dos generos a la clinica odontologica, y asf mismo como dia a dia la poblacion en general

muestra interes en el cuidado oral sin diferencias de genero.

N° de encuestados C. EstratoC. Estrato

71

142

313

294
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43%

57%



65

Tabla 5: Analisis de estralo. Fuente: Elaboracion propia

C. ESTRATO

■ 1 ■ 2 ■ 3 ■ 4 ■ 5

Grafico 5: Analisis de estrato. Fuente: Elaboracion propia

total de 31 pacientes que equivale al 36%, seguido del estrato 4 con un total de 29 pacientes que equivale

al 33%, estrato 2 con 14 pacientes que equivale al 16%, estrato 1 con 7 pacientes que equivale al 8% y

estrato 5 con 6 pacientes que equivale al 7%; lo anterior interpreta que la mayoria de pacientes que

asistieron a la clinica pertenecen a un estrato socioeconomico medio, esto debido a su ubicacion
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16%

33%

36%
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C. Estrato: Segun la encuesta el mayor porcentaje de pacientes atendidos pertenece al estrato 3 con un

geografica y estratificacion de la zona donde se encuentra ubicada la clinica odontologica.

7% 8%



D. ^Que servicio odontologico se le presto o se le
servicio odontologico se le

esta prestando?
presto o se le esta prestando?

19Operatoria (Calzas), blanqueamiento

31Ortodoncia

12Cirugia (Exodoncias, implantologia)

17Protesis y coronas

8Endodoncia (Tratamiento de conductos)

Tabla 6: Analisis del servicio odontologico prestado. Fuente: Elaboracion propia

■ Operalori.i (Calzas). blaiH|ueainiento

■ Ortodoncia

■ Cirugia (Exodoncias, implantologia!

■ Protesis y coronas

1 r

Grafico 6: Analisis del servicio odontologico prestado. Fuente: Elaboracion propia

D. ^que servicio odontologico se le presto o se le esta prestando?: se observo que el servicio que mas se

presto fue el de ortodoncia con

9%
22%

19%

14%
36%

D. zQUE SERVICIO ODONTOLOGICO SE LE PRESTO 
O SE LE ESTA PRESTANDO?

Operatoria con un 22% para un total de 19 pacientes de los cuales 10 fueron hombres, prostodoncia con 
36

■ Endoduncia ('I i alainicnlo de
CDlIllUllOS)

un 36% para un total de 31 pacientes de los cuales fueron 21 mujeres.

N° de encuestados D. zQue



un 19% con un total de 17 pacientes de los cuales 10 fueron mujeres, cirugia con un 14% para un total

de 12 pacientes de los cuales la mitad eran mujeres, endodoncia con un 9% para un total de 8 pacientes

de los cuales la mitad correspondia a hombres. Io anterior interpreta que los servicios que mas demanda

poseen son los de orlodoncia y operatoria y blanqueamientos, debido al alto impacto que han venido

personalidades e imagenes pubiicitarias mostrando sonrisas

perfectamente alineadas, blancas y sanas.

E. ^Como conocio la clinica?
^Como conocio la clinica?

15Public idad

23Redes sociales

49Referencia familiar o de un amigo

Tabla 7: Analisis de ^Como conocio la clinica? Fuente: Elaboracion propia

E. £COMO conocio la clinica?
■ Referencia familiar o de mi amigo■ Redes sociales■ I’ublicidad

Grafica 7 Analisis de ^.Como conocio la clinica? Fuente: Elaboracion propia

E. ^Como conocio la clinica?:

56%
27%

institucion fue por referencias y recomendacion de un familiar o conocido con un porcentaje del 56% Io
37

17%

se evidencian que el mayor porcentaje de los pacientes que asistieron a la

generando los medios cada vez mas con

N° de encuestados E.



cual corresponde a 49 pacientes, el 27% a redes sociales que corresponde a 23 pacientes y un 17% que

corresponde a 15 pacientes. Io anterior interpreta que la clinica esta generando un alto impacto en cuanto

la atencion y servicio prestado en la mayo ria de pacientes atendidos; no obstante, se considera necesario

analizar que esta ocurriendo con el area de publicidad de la clinica y encontrar el por que no se ha

generado resultados satisfactorios y el suficiente impacto en la poblacion.

3.2.2 Opinion de los usuarios

odontologico satisface sus

01

62

123

334

365

14
7

0

31

38

0. /.El servicio odontologico satisface sirs 
expectativas en la atencion?

■ (). ,1.1 servicio odontologico satisface sus expectativas en la atencion.'

0. /.El servicio odontologico satisface 

sus expectativas en la atencion?

expectativas en la atencion?

41

II
4 5

N° de encuestados 0. ^El servicio

Tabla 8: Analisis de ^El servicio odontologico satisface sus expectativas en la atencion? Fuente: Elaboracion propia



Grafico 8: Analisis de Z;E1 servicio odontoldgico satisface sus expectalivas en la alencion? Fuente: Elaboration propia

Pregunta 0: ^El servicio odontoldgico satisface sus expectativas en la atencion? Ante esta, se evidencia

que un 41% igual a 36 paciente en un nivel de 5 de satisfaccion, un 38% que equivale a 33 pacientes se

nivel 2 de satisfaccion. Se puede evidenciar de manera clara que un gran

porcentaje de la poblacion atendida con un 79% que se encuentra en un nivel de atencion entre 4 y 5 que

son considerados como un nivel de satisfaccion en la atencion alta. No obstante, cabe destacar la

importancia de analizar porque el porcentaje restante se encuentra en niveles bajos o poco sat is factories

estrategico que permita disminuir o eliminar el nivel de insatisfaccion en los pacientes.

1. Atencion telefonica

N° de encuestados 1.1 ^.Logra de
1.1 JLogra de manera facil comunicarse?

manera facil comunicarse?

01

42

223

284

335

'l abia 9: Analisis de 6Logra de manera facil comunicarse? Fuente: Elaboracion propia

39

7% igual a 6 pacientes en un

en la atencion, para asi mismo tener en cuenta dichas respuestas para la realizacion de un diseno

encuentran en un nivel 4 de satisfaccion, un 14% igual a 12 pacientes en un nivel 3 de satisfaccion y un



1.1 ^Logra de maiiera facil comunicarse?

■ 1.1 /.Logra de inanera facil comunicarse?
38

5
0

51

Grafico 9: Analisis de i,Logra de inanera facil comunicarse? Fuente: Elaboracion propia

1.1 J^ogra de manera facil comunicarse?: Se evidencia que 33 pacientes equivalente a un 38% se

encuentra en un nivel 5; 28 pacientes equivalentes a un 32% se encuentra en un nivel 4; 22 pacientes

equivalente a u 25% se encuentran en

nivel 2. De Io anterior se observa que entre los niveles altos que son 4 y 5 hay un 70% de pacientes que

se logran comunicar facilmente; por Io tanto, el objetivo tiene que apuntar a que el 30% restante logre

subir su nivel de satisfaccion en la comunicacion con la clinica.

N° de encuestados 1.2 JEs
1.2 ^Es inmediata la respuesta a su

inmediata la respuesta a su
solicitud?

solicitud?

31

32

123

334

365

Tabla 10: Analisis de /,Es inmediata la respuesta a su solicitud? Fuente: Elaboracion propia
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un nivel 3; 4 pacientes equivalente a un 5% se encuentran en un



14

33

1

un nivel 5, el 38% de los pacientes se encuentra en un nivel 4, el 14% se encuentra en tin nivel 3, el 3,5%

21% se encuentra en niveles de satisfaccion medio-bajos por lo cual

es necesario revisar este porcentaje para analizar a fondo “el por que” no estan siendo efectuadas

positivamente las respuestas a las solicitudes de dichos pacientes.

1.3 <-,£1 lenguaje es adecuado en cuanto a

la respuesta a su solicitud?

solicitud?

01

62

133

344

345

Tabla 11: Analisis de Jil lenguaje es adecuado en cuanto a la respuesta a su solicitud? Fuente: Elaboracion propia

41

N° de encuestados 1.3 ^El lenguaje es 

adecuado en cuanto a la respuesta a su

79% de pacientes satisfechos y un

Grafico It): Analisis de <,Es inmediatala respuesta a su solicitud? Fuente: Elaboracion propia

1.2 ^Es inmediata la respuesta a su solicitud?: Se evidencia que el 41% de los pacientes se encuentra en

1.2 ^Es inmediata la respuesta a su solicitud?

■ 1.2 / IS iniiiediala la respuesta a su solicitud.’

41

II
4 5

en un nivel 2 y el 3,5% en un nivel 1. De lo anterior los niveles 4 y 5 que considerados altos tienen un



■ 1.3/ El lenguaje es adecuailo en cuanto a la l espuesta a su soli< ituci?

15

7

0

11

Grafico 11: Analisis de /,EI lenguaje es adecuado en cuanto a la respuesla a su solicitud? Fuente: Elaboration propia

1.3 /,E1 lenguaje es adecuado en cuanto a la respuesta a

encuentra en un nivel 5 con un total de 34 pacientes, el otro 39% se encuentra en un nivel 4 con un total

de 34 pacientes, un 15% en un nivel 3 con un total de 13 pacientes, un 7% con un total de 6 pacientes en

los niveles 4 y 5 lo cual es muy beneficioso ya que es un gran porcentaje de pacientes satisfechos en

solicitudes. Por otra parte, se tiene que analizar al 22%

restante que muestra un nivel de satisfaccion medio-bajo, en todos los casos para Hegar a alcanzar unos

niveles de satisfaccion altos en toda la poblacion atendida.

42

1.3 / El lenguaje es adecuado en cuanto a kt 
respuesta a su solicitud?

39 39II
4 5

cuanto al lenguaje utilizado en respuesta a sus

su solicitud?: Se evidencia que el 39% se

un nivel 2 de satisfaccion. De lo anterior se puede analizar que un 78% de los pacientes se encuentran en



N° de encuestados 1.4 ^Es1.4 ^Es satisfactoria la capacidad de asesoria

satisfactoria la capacidad de asesoriaotorgada a su solicitud?

otorgada a su solicitud?

0I

32

143

364

345

Tabla 12: Analisis de ^Es satisfactoria la capacidad de asesoria otorgada a su solicitud? Fuente: Elaboracion propia

■ 1.4 , l's satisfactoria la capacidad de asesoria otorgada a su solicitud.'

16

3
0

3I

Grafico 12: Analisis de ^.Es satisfactoria la capacidad de asesoria otorgada a su solicitud? Fuente: Elaboracion propia

satisfaccion con un 16% de pacientes, el nivel 2 de satisfaccion

la clinica se encuentran en unos niveles de satisfaccion

altos en cuanto a la capacidad de asesoria que se les brindo, por tanto, es necesario analizar el 20% de la
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1.4 ^Es satisfactoria la capacidad de asesoria 
otorgada a su solicitud?

41 39II
4 5

deduce que el 80% de los pacientes atendidos en

1.4 JEs satisfactoria la capacidad de asesoria otorgada a su solicitud?: Se evidencia que el nivel 5 cuenta

con un 4% de pacientes. Lo anterior

con un 39% de pacientes satisfechos, el nivel 4 con un 41% de pacientes satisfechos, el nivel 3 de



poblacion que se encuentra en los niveles med io s y bajos de satisfaccion para hallar las posibles

inconsistencias en dicha atencion prestada y asi implementar los respectivos planes de mejoramiento.

2. Atencion por parte del recepcionista/auxiliar

N° de encuestados 2.1 ^La atencion y2.1 ^La atencion y explicacion del

explicacion del recepcionista/auxiliar esrecepcionista/auxiliar es adecuada?

adecuada?

2I

42

153

344

325

Tabla 13: Analisis de 6l.a atencion y explicacion del recepcionista/auxiliar es adecuada? Fuente: Elaboracion propia

■ 2.1 / l.a atencion y explicai ion del recepcionista/auxiliar es adecuada?

17

52

321

Grafico 13: Analisis de 6La atencion y explicacion del recepcionista/auxiliar es adecuada? Fuente: Elaboracion propia

2.1 /.La atencion y explicacion del recepcionista/auxiliar es adecuada?: Se evidencia que un 37% de los

pacientes se encuentran en un nivel 5 de satisfaccion. un 39% de los pacientes atendidos se encentra en

un nivel de satisfaccion, un 4,6% de los

2.1 / La atencion y explicacion del 
recepcionista/auxiliar es adecuada?

39 37

11
4 5

17% de los pacientes en
44

un nivel 4 de satisfaccion, un



pacientes en un nivel 5 de satisfaccion y tin 2% de los pacientes en un nivel 1. Lo cual evidencia que un

76% de los pacientes atendidos en la clinica mostraron un nivel de satisfaccion alto al ser atendidos por

un nivel de satisfaccion medio y bajo, lo cual es

importante analizar para evidenciar las posibles falencias presentadas en el momento de la atencion

prestada por parte de la auxiliar.

N° de encuestados 2.2 ^El2.2 <f,El recepcionista/auxiliar muestra respeto?

recepcionista/auxiliar muestra respeto?

01

42

123

314

405

Tabla 14: Analisis de ^E1 recepcionista/auxiliar muestra respeto? Fuente: Elaboracion propia

2.2 ^El recepcionista/auxiliar muestra respeto?

■ 2.2 p-J recepcionisij/auxiliai niuesira respeto?

14

5
t)

31

Grafico 14: Analisis de ^,E1 recepcionista/auxiliar muestra respeto9 Fuente: Elaboracion propia

45

46

36I I
4 5

el auxiliar. El 24%de pacientes se encuentra en



2.2 ^El recepcionista/auxiliar muestra respeto?: Se evidencia que un 46% de los pacientes atendidos en

la clinica se encuentran en un nivel de satisfaccion 5, el 35% de los pacientes se encuentra en un nivel de

satisfaccion 4, el 14% de los pacientes se encuentran en un nivel 3, el 5% de los pacientes en un nivel 2.

For lo anterior se evidencia que un alto porcentaje de los pacientes atendidos se encuentran satisfechos

la atencion que recibieron por parte del recepcionista, con un 81% de pacientes

satisfechos. Por lo tanto, el porcentaje restante sera objeto de estudio para realizar los respectivos

hallazgos que conduzcan a un adecuado diseno de estrategias para el mejoramiento en la atencion.

N° de encuestados 2.3 JE12.3 ^El recepcionista/auxiliar le informan

recepcionista/auxiliar le informanclaramente de costos y planes de

claramente de costos y planes definanciacion o diferentes metodos de pago

financiacion o diferentes metodospara su tratamiento?

de pago para su tratamiento??

0I

52

133

354

345

46

Tabla 15: Analisis de ^E1 recepcionista/auxiliar le informan claramente de costos y planes de financiacion o diferentes metodos de pago 

para su tratamiento? Fuente: Elaboration propia

con el respeto en



40 39

15
6

0

53 41

satisfaccion 4, el 15% de los pacientes encuestados se encuentran en un nivel de satisfaccion 3 y el 6%

de los pacientes se encuentran en un nivel de satisfaccion 2. Lo anterior infiere que un gran porcentaje

de los pacientes encuestados se encontraron satisfechos en el momento de recibir la informacion de costos

por parte del recepcionista, con un 79% en los niveles 4 y 5 de satisfaccion, y el 21% de pacientes

encuestados insatisfechos sera objeto de estudio para el mejoramiento en la atencion.

N° de encuestados 2.4 JE12.4 ^El recepcionista/auxiliar tiene

recepcionista/auxiliar tiene buenabuena presentacion personal?

presentacion personal?

0I

42

103

47

■ 2.1 /IJ receijcionisia/aiixiliai le inlornian claramenie de costos y planes de 
tinaiK lacion o dilerentes metodos de pago para su tiataniiento??

2.3 iEl recepcionista/auxiliar le informan 
claramente tie costos y planes de financiacidn 

o diferentes metodos de pago para su 
tratamiento??

metodos de pago para su tratamiento?: Se evidencia que un 39% de los pacientes encuestados se

encuentran en un nivel de satisfaccion 5, un 40% de los pacientes se encuentran en un nivel de

Grafico 15: Analisis de <,E1 recepcionista/auxiliar le informan claramente de costos y planes de financiacidn o diferentes metodos de pago 

para su tratamiento? Fuente: Elaboration propia

2.3 c El recepcionista/auxiliar le informan claramente los costos y planes de financiacidn o diferentes



364

375

Tabla 16: Analisis de (1E1 recepcionista/auxiliar tiene buena presentacion personal? Fuente: Elaboracion propia

11
5

0

31

un nivel 5 de satisfaccion, un 41% de los pacientes estan en el nivel 4 de

satisfaccion, 11% de los pacientes estan en un nivel 3 de satisfaccion y el 5% de los pacientes en un nivel

2 de satisfaccion. Lo anterior infiere que un 84% de los pacientes encuestados se encuentran en un nivel

alto de satisfaccion en cuanto a la presentacion personal del recepcionista y un 16% de las personas

encuestadas se encuentran en un nivel medio-bajo de satisfaccion, por lo tanto, es necesario buscar las

estrategias para lograr subir y en lo posible anular esa percepcion.

48

41 43

II
4 5

pacientes encuestados estan en

Grafico 16: Analisis de i,El recepcionista/auxiliar tiene buena presentacion personal? Fuente: Elaboracion propia

2.4 ^El recepcionista/auxiliar tiene buena presentacion personal?: Se evidencia que un 43% de los

2.4 / El recepcionista/auxiliar tiene buena 
presentacion personal?

■ 2.4 ■ El recepciunista/auxiliar tiene buena presentacion personal?



3. Velocidad en la atencion

N° de encuestados 3.1 ^El tiempo de3.1 ^El tiempo de espera previo a la

espera previo a la consulta esconsulta es satisfactorio?

satisfactorio?

21

22

193

294

355

Tabla 17: Analisis de ^.El tiempo de espera previo a la consulta es satisfactorio? Fuente: Elaboracion propia

■ 3.1 (-EI tiempo de espera previo a la consulta es satislactorio:’

22

22

3

satisfaccion y tin 2% de los pacientes en un nivel de satisfaccion 1. Lo anterior infiere que un 73% de los

40

II
4 5

Graftco 17: Analisis de <,El tiempo de espera previo a la consulta es satisfactorio? Fuente: Elaboracion propia

satisfactorio?: Se evidencia que un 40% de los pacientes

pacientes encuestados se encuentran muy satisfechos con el tiempo de espera previo a la consulta y el
49

3.1 ^E1 tiempo de espera previo a la consulta es

3.1 / El tiempo de espera previo a la consulta es 
satisfactorio?

22% de los pacientes estan en un nivel 3 de satisfaccion un 2% de los pacientes en un nivel 2 de

se encuentran en un nivel de satisfaccion 5, un 33% de los pacientes estan en el nivel 4 de satisfaccion.



T1Q^ restante se encuentran en un nivel de satisfaccion medio y bajo, lo cual sera considerado para

agilizar los tiempos en la atencion y evitar al maximo tiempos prolongados de espera.

N° de encuestados 3.2 ^Su tratamiento3.2 ^Su tratamiento estuvo conforme

estuvo conforme al tiempo y elal tiempo y el horario que fue

horario que fue ofrecido?ofrecido?

21

42

143

264

415

Tabla 18: Analisis de ^Su tratamiento estuvo conforme al tiempo y el horario que fue ofrecido? Fuente: Elaboracion propia

16

52

3 541

Grafico 18: Analisis de i,Su tratamiento estuvo conforme al tiempo y el horario que fue ofrecido? Fuente: Elaboracion propia

3.2 ^Su tratamiento estuvo conforme al tiempo y el horario que fue ofrecido?: Se evidencia que un 47%

de los pacientes se encuentran en un nivel de satisfaccion 5, un 30% de los pacientes estan en el nivel 4

de satisfaccion, 16% de los pacientes estan en un nivel 3 de satisfaccion, un 5% de los pacientes en un

50

3.2 4811 tratamiento estuvo conforme al tiempo 
y el horario que fue ofrecido?

■ 3.2 , Su tratamiento estuvo < ouloi me al tiempo y el hoiai io que fue ofrecido?
47



nivel 2 de satisfaccion y un 2% de los pacientes en un nivel de satisfaccion 1. Lo anterior infiere que un

77% de los pacientes encuestados se encuentran muy conformes con su tratamiento a tiempo y en el

nivel de satisfaccion medio y bajo, dicho

porcentaje de insatisfaccion no se descartara para la busqueda de soluciones que conlleven a la

eliminacion de inconsistencias que esten generando dicha situacion.

N° de encuestados 3.3 ^Cree que el3.3 ^Cree que el odontologo dedica

el tiempo necesario para la consulta? odontdlogo dedica el tiempo

necesario para la consulta?

21

42

53

314

455

Tabla 19: Analisis de ^Crec que el odontdlogo dedica el tiempo necesario para la consulta? Fuente: Elaboration propia

■ 3.3 /Cree que el odontdlogo dedica el tiempo necesario para la consulta .’

652

31

Grafico 19: Analisis de /Cree que el odontdlogo dedicael tiempo necesario parala consulta? Fuente: Elaboration propia

51

3.3 /Cree que el odontologo dedica el tiempo 
necesario para la consulta?

horario ofrecido y el 23% restante se encuentran en un

52



3.3 ^Cree que el odontologo dedica el tiempo necesario para la consulta?: Se evidencia que un 52% de

los pacientes se encuentran en un nivel de satisfaccion 5, un 36% de los pacientes estan en el nivel 4 de

satisfaccion, 6% de los pacientes estan en un nivel 3 de satisfaccion, un 5% de los pacientes en un nivel

2 de satisfaccion y un 2% de los pacientes en un nivel de satisfaccion I. Lo anterior infiere que un 88%

de los pacientes encuestados se encuentran muy conformes con el tiempo que dedica el odontologo en

su atencion y el 12% se encuentra en niveles de satisfaccion medio-bajos; dato que se tendra en cuenta

para la mejora de los tiempos en la atencion en la consulta.

N° de encuestados 3.4 ^Segun su3.4 ^Segun su tratamiento, el lapso de

tratamiento, el lapso de tiempo entretiempo entre cita y cita es acorde a su

cita y cita es acorde a su necesidad?necesidad?

2I

42

123

274

425

Tabla 20: Analisis de 6Segun su tratamiento, el lapso de tiempo entre cita y cita es acorde a su necesidad? Fuente: Elaboracion propia

52



48

31

14

52

543

nivel de satisfaccion 5, un 31% de los pacientes estan

pacientes en un nivel 2 de satisfaccion y

infiere que un 79% de los pacientes encuestados se encuentran muy conformes con el tiempo entre cita

y cita y el 21% se encuentra en niveles de satisfaccion medio-bajos, porcentaje que sera analizado para

mejorar los tiempos en la atencion entre cita y cita.

53

Graiico 20: Analisis de 6Segiin su tratamiento, el lapse de tiempo entre cita y cita es acorde a su necesidad? Fuente: Elaboracion propia

3.4 ^Segun su tratamiento, el lapso de tiempo entre cita y cita es acorde a su necesidad?: Se evidencia

3.4 / Segun su tratamiento, el lapso de tiempo entre 
cita y cita es acorde a su necesidad?

■ 3.4 , Segun su tratamiento, el lapso tie tiempo entre cita y cita es acorde a su necesidad?

un 2% de los pacientes en un nivel de satisfaccion 1. Lo anterior

que un 48% de los pacientes se encuentran en un

en el nivel 4 de satisfaccion, 14% de los pacientes estan en un nivel 3 de satisfaccion, un 5% de los



N° de encuestados 4.1 ^La atencion

y explicacion de los odontologos esodontologos es adecuada?

adecuada?

01

52

103

284

445

Tabla 21: Analisis de <,La atencion y explicacion de los odontologos es adecuada9 Fuente: Elaboration propia

51

32

11
6

0

3 •I1

Grafico 21 Analisis de <,La atencion y explicacion de los odontologos es adecuada? Fuente: Elaboracion propia

4.1 ^La atencion y explicacion de los odontologos es adecuada?; Se evidencia que un 51% de los

pacientes se encuentran en un nivel de satisfaccion 5,

6% de los pacientes en un

nivel 2 de satisfaccion. Lo anterior infiere que un 83% de los pacientes encuestados se encuentran muy

encuentran en niveles medio y bajo de satisfaccion, lo cual sera objeto de estudio para la implementacion

5

4.1 / Lit atencion y explicacion de los 
odontologos es adecuada?

de mejoras en la atencion por parte de los odontologos.
54

r -

4. Atencion por parte del odontologo
4.1 ^La atencion y explicacion de los

satisfaccion, 11% de los pacientes estan en un nivel 3 de satisfaccion y un

un 32% de los pacientes estan en el nivel 4 de

conformes con la atencion y explicacion recibida por parte de los odontologos y el 17% restante se

■ 4.1 <4.3 alencion y explication de los odontologos es adecuada?



N° de encuestados 4.2 ^El4.2 ^El odontologo muestra

odontologo muestra respeto?respeto?

2I

32

83

254

495

Tabla 22: Analisis de ^E1 odontologo muestra respeto? Fuente: Elaboration propia

4.2 /El odontologo muestra respeto?

■ 4.2 p:l odontologo muestra respeto?
56

9
3

53

Gralico 22: Analisis de ^.El odontologo muestra respeto? Fuente: Elaboracion propia

4.2 /El odontologo muestra respeto?: Se evidencia que

de satisfaccion 5, un 29% de los pacientes estan en el nivel 4 de satisfaccion, 9% de los pacientes estan

en un nivel 3 de satisfaccion, un 3% de los pacientes en un nivel 2 de satisfaccion y un 2% en el nivel 1

85% de los pacientes encuestados se encuentran muy

satisfechos con el respeto que les muestra el odontologo y el 15% de los pacientes se muestran poco

satisfechos, para lo cual se tomaran las respectivas medidas correctivas en busca del mejoramiento en la

atencion.

55

2

1

29

4

un 56% de los pacientes se encuentran en un nivel

de satisfaccion. Lo anterior infiere que un



N° de encuestados 4.3 ^Los4.3 ^Los odontologos le transmiten

odontologos le transmitenconfianza durante el tratamiento?

confianza durante el tratamiento?

11

62

63

234

515

Tabla 23: Analisis de z;Los odontologos le transmiten confianza durante el tratamiento? Fuente: Elaboracion propia

■ 4.3 .'Los odontologos le transmiten conliairza dm ante el tralamienlo ’

59

26

7 7
1

52 41

Grafico 23: Analisis de ^.l.os odontologos le transmiten confianza durante el tratamiento? Fuente: Elaboracion propia

4.3 ^Los odontologos le transmiten confianza durante el tratamiento?: Se evidencia que un 57% de los

pacientes se encuentran en un nivel de satisfaccion 5, un 26% de los pacientes estan en el nivel 4 de

satisfaccion, 7% de los pacientes estan en un nivel 3 de satisfaccion, un 7% de los pacientes en un nivel

2 de satisfaccion y un 1% en el nivel 1 de satisfaccion. Lo anterior infiere que un 83% de los pacientes

encuestados se encuentran muy satisfechos y el 17% restante se encuentra en un nivel medio-bajo de

satisfaccion, lo cual sera tenido en cuenta para mejorar dicho aspecto en la atencion.

56

4.3 Los odontologos le transmiten 
confianza durante el tratamiento?



4.4 ^Es apropiado el lenguaje que N° de encuestados 4.4 <;Es apropiado

el lenguaje que utilizan losutilizan los odontologos en la

odontologos en la clinica?clinica?

21

12

133

284

435

49

32

15

2 1

53 41

4.4 ^Es apropiado el lenguaje que utilizan los odontologos

los pacientes se encuentran en un nivel de satisfaccion 5, un 32% de los pacientes estan en el nivel 4 de

satisfaccion, 15% de los pacientes estan en un nivel 3 de satisfaccion, un 1% de los pacientes en un nivel

2 de satisfaccion y un 2% en el nivel 1 de satisfaccion. Lo anterior infiere que un 81% de los pacientes

encuestados se encuentran muy satisfechos con el lenguaje utilizado por los odontologos hacia ellos y un

cuenta para implementar las respectivas medidas correctivas hacia los odontologos.

57

19% restante de los pacientes atendidos muestran un nivel de satisfaccion bajo lo cual sera tenido en

4.4 ^Es apropiado el lenguaje que utilizan los 
odontologos en la clinica?

■ 4.1 .' l:s iipropiado el lenguaje que ulilizan los oilontdlugos en la clinica.’

Grafico 24: Analisis de ^Es apropiado el lenguaje que utilizan los odontologos en la clinica? Fuente: Elaboracion propia

en la clinica?: Se evidencia que un 49% de

Tabla 24: Analisis de ^Es apropiado el lenguaje que utilizan los odontologos en la clinica? Fuente: Elaboracion propia



N° de encuestados 4.5 JLos4.5 ^Los odontologos le

odontologos le informan claramenteinforman claramente los

los problemas sobre su salud oral?problemas sobre su salud oral?

11

32

113

264

465

53

30

13
31

53 431

33% de los pacientes se encuentran en un nivel de satisfaccion 5, un 30% de los pacientes estan en el

nivel 4 de satisfaccion, 13% de los pacientes estan en un nivel 3 de satisfaccion, un 3% de los pacientes

pacientes encuestados se encuentran muy satisfechos al recibir la informacion de su estado de salud oral

58

Grafico 25: Analisis de ^Los odontologos le informan claramente los problemas sobre su salud oral? Fuente: Elaboration propia

4.5 ^Los odontologos le informan claramente los problemas sobre su salud oral? Se evidencia que un

en un nivel 2 de satisfaccion y un 1% en el nivel 1 de satisfaccion. Lo anterior infiere que un 66% de los

y un 34% de los pacientes encuestados se encuentran en un nivel de satisfaccion bajo lo cual es un

Tabla 25: Analisis de 6Los odontologos le informan claramente los problemas sobre su salud oral? Fuente: Elaboracion propia

4.5 / Los odontologos le informan claramente 
los problemas sobre su salud oral?

■ 4.5 J.os odontologos le inlorman clarameiile los problemas sobre su salud 
oral?



porcentaje bastante alto y muestra inconsistencias en la forma en que los odontologos estan informando

los pacientes, por lo tanto sera necesario tomar las

lo que esta sucediendo y como se puede Hegar

a solucionar.

N° de encuestados 4.6 ^Los4.6 ^Los odontologos le informan

odontologos le informanclaramente sobre el cuidado y

claramente sobre el cuidado ymantenimiento del tratamiento

mantenimiento del tratamientorealizado?

realizado?

11

82

103

254

435

Elaboration propia

49

29

119
1

53 41

59

4.6 / Los odontologos le informan claramente 
sobre el cuidado y mantenimiento del 

tratamiento realizado?

respectivas medidas para indagar a nivel interno que es

■ 4.6 /.Los odontologos le inlorman claramente sobre el cuidado y inanteniinienlo 
del u alaniiento realizado?

a los pacientes sobre el estado de la salud oral en

Tabla 26: Analisis de /Los odontologos le informan claramente sobre el cuidado y mantenimiento del tratamiento realizado? Fuente:



4.6 ^Los odontologos le informan claramente sobre el cuidado y mantenimiento del tratamiento

realizado?: Se evidencia que un 50% de los pacientes se encuentran en un nivel de satisfaccion 5, un 29%

de los pacientes estan

satisfaccion, un 9% de los pacientes en un nivel 2 de satisfaccion y un 1% en el nivel 1 de satisfaccion.

Lo anterior infiere que un 79% de los pacientes encuestados

infonnacion recibida respecto al cuidado y mantenimiento del tratamiento realizado y el 11% de los

pacientes restantes se encuentran en un nivel de satisfaccion medio y bajo, para lo cual se implementaran

las respectivas medidas que conlleven al mejoramiento de este aspecto de la atencion.

N° de encuestados 4.7 ^El4.7 ^El odontologo tiene buena

odontologo tiene buenapresentacion personal?

presentacion personal?

11

62

103

204

505

Tabla 27: Analisis de <,EI odontologo tiene buena presentacion personal? Fuente: Elaboration propia

60

Grafico 26: Analisis de (.Los odontologos 1c informan claramente sobre el cuidado y mantenimiento del tratamiento realizado? Fuente:

Elaboracion propia

se encuentran muy satisfechos con la

en el nivel 4 de satisfaccion, 11% de los pacientes estan en un nivel 3 de



57

23

11
7

1

5131

encuentran en tin nivel de satisfaccion 5, tin 23% de los pacientes estan

nivel 3 de satisfaccion, un 7% de los pacientes en un nivel 2 de satisfaccion

clinica lo dial es de gran importancia.

61

4.7 ^El odontologo tiene buena presentation 
personal?

■ 4.7 ,• 13 odontologo tiene buena presentai ion personal/

de los pacientes estan en un

y un 1% en el nivel 1 de satisfaccion. Lo anterior infiere que un 80% de los pacientes encuestados se 

encuentran muy satisfechos y un 20% de los pacientes atendidos se encuentran en los niveles medio y

bajo de satisfaccion al referirse a la presentacion personal del odontologo, dicho porcentaje es 

considerable para ser tenido muy en cuenta para el mejoramiento de la imagen de los odontologos de la

Grafico 27: Analisis de ^El odontologo tiene buena presentacion personal? Fuente: Elaboracion propia

4.7 /.El odontologo tiene buena presentacion personal?: Se evidencia que un 57% de los pacientes se

en el nivel 4 de satisfaccion, I 1 %



N° de encuestados S.I^Considera

general la infraestructura de la adecuada de manera general la

infraestructura de la institucion?institucion?

2I

92

103

294

375

Tabla 28: Analisis de ^.Considera adecuada de manera general la infraestructura de la institucion? Fuente: Elaboracion propia

■ 5.1( Considera adecuada de manera general l.i inlraestructura de la institucion!

43

1110
2

5431

Grafico 28. Analisis de ^Considera adecuada de manera general la infraestructura de la institucion? Fuente: Elaboracion propia

5.1 ^Considera adecuada de manera general la infraestructura de la institucion?: Se evidencia que un

42% de los pacientes se encuentran en un nivel de satisfaccion 5, un 33% de los pacientes estan en el

nivel 4 de satisfaccion, 11% de los pacientes estan en un nivel 3 de satisfaccion, un 10% de los pacientes

75% de los pacientes encuestados se encuentran muy satisfechos en la percepcion de la infraestructura

33

5.1/Considera adecuada de manera general la 
infraestructura de la institucion?

de la clinica y el 25% de los pacientes se encuentran en
62

5. Infraestructura
S.l^Considera adecuada de manera

un nivel de satisfaccion medio y bajo Io cual es

en un nivel 2 de satisfaccion y un 2% en el nivel 1 de satisfaccion. De lo cual se puede analizar que un



instituc ion.

N° de encuestados 5.2 ^Es de facil5.2 ^Es de facil acceso la llegada

acceso la llegada a la clinica?a la clinica?

2I

92

113

354

305

Tabla 29. Analisis de <,Es de facil acceso la llegada a la clinica? Fuente: Elaboration propia

5.2 / Es de facil acceso la llegada a la clinica?

■ 5.2 ( Es de lacil acceso la llegada a la clinica?

1310
2

3I

Grafico 29. Analisis de /,Es de facil acceso la llegada a la clinica? Fuente: Elaboration propia

5.2^Es de facil acceso la llegada a la clinica?: Se evidencia que un 34% de los pacientes se encuentran

en un nivel de satisfaccion 5, un 37% de los pacientes estan en el nivel 4 de satisfaccion, 16% de los

3% en el nivel 1 de satisfaccion. Lo anterior infiere que un 71% de los pacientes encuestados se

encuentran muy satisfechos con la llegada a la clinica y un 29% de los pacientes encuentran dificultad

63

pacientes estan en un nivel 3 de satisfaccion, un 8% de los pacientes en un nivel 2 de satisfaccion y un

un porcentaje considerable y digno de objeto de estudio para buscar mejorar la inifaestructura de la

40
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media y baja en el acceso de la llegada clinica, para Io cual es necesario la implementacion de medidas

que sirvan de herramienta de ayuda que faciliten la llegada y ubicacion de la clinica a los pacientes.

N° de encuestados 5.3 ^La clinica y5.3 /,La clinica y los instrumentos con

los instrumentos con los que eslos que es atendido/a presentan una

atendido/a presentan una higienehigiene adecuada para el servicio

adecuada para el servicioodontologico?

odontologico?

21

32

143

264

425

48

30

16

2

5431

los que es atendido/a presentan una higiene adecuada para el servicio

64

3

Grafico 30. Analisis de <,La clinica y los instrumentos con

odontologico? Fuente: Elaboration propia

5.3 £ La clinica y los instrumentos con los que es 
atendido/a presentan una higiene adecuada 

para el servicio odontologico?

■ 5.3 J.a clinica y los instrumentos con los que es atendido/a presentan una higiene 
adecuada para el servicio odontologico?

Tabla 30: Analisis de (,La clinica y los instrumentos con los que es atendido/a presentan una higiene adecuada para el servicio 

odontologico? Fuente: Elaboration propia



los que es atendido/a presentan una higiene adecuada para el

satisfaccion 5, un 30% de los pacientes estan en el nivel 4 de satisfaccion, 16% de los pacientes estan en

satisfaccion. Lo anterior infiere que un 78% de los pacientes encuestados se encuentran muy satisfechos

presentan un nivel de satisfaccion medio y bajo en cuanto a la higiene de la clinica y el instrumental,

dicha percepcion es de mucha importancia y se tendra en cuenta para la respectiva correccion y mejora

N° de encuestados 5.45.4 ^Considera comoda la sala

^Considera comoda la sala dede espera?

espera?

31

72

143

284

355

Tabla 31. Analisis de ^Considera comoda la sala de espera? Fuente: Elaboracion propia
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5.3 ^La clinica y los instrumentos con

en los procedimientos de higiene y protocolos de esterilizacion implementados en la clinica.

un nivel 3 de satisfaccion, un 3% de los pacientes en un nivel 2 de satisfaccion y un 2% en el nivel 1 de

con la higiene de la clinica y los instrumentos odontologicos y el 22% de los pacientes encuestados

servicio odontologico?: Se evidencia que un 48% de los pacientes se encuentran en un nivel de



16

8
3

31

encuentran muy satisfechos con la comodidad de la sala de espera y el 28% de los pacientes se encuentran

los pacientes.
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5.4 /Considera cdinoda la sala de espera?

■ 5.1 J oiisulei a comoda la sala de espera?

un nivel de satisfaccion 5, un 32% de los pacientes estan

pacientes estan en un nivel 3 de satisfaccion, un 8% de los pacientes en un nivel 2 de satisfaccion y un 

4% en el nivel 1 de satisfaccion. Lo anterior infiere que un 72% de los pacientes encuestados se

en los niveles medio y bajo de satisfaccion en la percepcion de la comodidad de la sala de espera; dicho

Grafico 31. Analisis de /.Considera comoda la sala de espera? Fuente: Elaboracion propia

5.4 ^Considera comoda la sala de espera?: Se evidencia que un 40% de los pacientes se encuentran en 

en el nivel 4 de satisfaccion, 16% de los

porcentaje de insatisfaccion es considerable y debe ser tenido en cuenta, para mejorar de manera 

significativa la comodidad de la sala de espera cumpliendo con las expectativas en lo posible de todos



N° de encuestados 5.5 ^Considera5.5 /.Considera comoda la unidad

comoda la unidad odontologica?odontologica?

3I

72

143

324

315

Tabla 32: Analisis de ^Considera comoda la unidad odontologica? Fuente: Elaboracion propia

5.5 ^Considera comoda la unidad odontologica?

16

8
3

31

Grafico 32: Analisis de ^Considera comoda la unidad odontologica? Fuente: Elaboracion propia

5.5 /.Considera comoda la unidad odontologica?: Se evidencia que un 36% de los pacientes se encuentran

el nivel 4 de satisfaccion, 16% de los

pacientes estan en un nivel 3 de satisfaccion, un 8% de los pacientes en un nivel 2 de satisfaccion y un

encuentran muy satisfechos al percibir la comodidad de la unidad odontologica y un 27% de los pacientes

encuestados se encuentran poco satisfechos al percibir la comodidad de la unidad odontologica, dicho

factor es relevante ya que la comodidad debe ser percibida por todos los pacientes y debe ser satisfactoria;

por lo tanto, se debe considerar la busqueda de soluciones para mejorar el confort de las unidades

odontologicas.
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en un nivel de satisfaccion 5, un 37% de los pacientes estan en

■ 5.5 ^Eunsiilera comoda la unidad odontologica?

37 36II
4 5

73% de los pacientes encuestados se3% en el nivel 1 de satisfaccion. Lo anterior infiere que un



N° de encuestados 5.6 ^Los5.6 ^Los banos se encuentran en

banos se encuentran en buenasbuenas condiciones?

condiciones?

01

62

103

364

355

Tabla 33: Analisis de i,I.os banos se encuentran en buenas condiciones? Fuente: Elaboration propia

■ 5.6 J,os banos se encuentran en buenas condiciones?

11
7

0

31

Grafico 33: Analisis de 6Los banos se encuentran en buenas condiciones? Fuente: Elaboration propia

buenas condiciones?: Se evidencia que un 40% de los pacientes se

encuentran en un nivel de satisfaccion 5, un 41 % de los pacientes estan en el nivel 4 de satisfaccion, 12%

de los pacientes estan en un nivel 3 de satisfaccion y un 7% de los pacientes en un nivel 2 de satisfaccion.

Lo anterior infiere que un 81% de los pacientes encuestados

condiciones en que se encuentran los banos de la clinica y un 19% se encuentra en un nivel de satisfaccion

medio y bajo, porcentaje que se tendra en cuenta para estudiar las posibles inconformidades de los

pacientes en cuanto a la percepcion del estado de los banos de la clinica y Hegar a realizar las mejoras

respectivas.
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5.6 / Los banos se encuentran en buenas 
condiciones?

41 40

11
4 5

5.6 /.Los banos se encuentran en

se encuentran muy satisfechos con las



N° de encuestados 6. ^Su motive6. /,Su motive de consulta fue

de consulta file solucionadosolucionado satisfactoriamente?

satisfactoriamente?

82SI

5NO

Tabla 34: Analisis de <,Su motive de consulta fue solucionado satisfactoriamente? Fuente: Elaboration propia

■ si BNl)

Grafico 34: Analisis de ^,Su molivo de consulta tiic solucionado satisfactoriamente? Fuente: Elaboracion propia

6. ^Su motive de consulta fue solucionado satisfactoriamente?: Se evidencia que 94% de les pacientes

se encuentran satisfechos porque su motive de consulta fue resuelto y un 6% de los pacientes se

mostraron insatisfechos en la atencion que se les presto para la solucion de su motive de consulta. Lo

anterior infiere que la mayo ria de los pacientes salieron satisfechos en dicha atencion y que el porcentaje

de pacientes insatisfechos fue realmente inferior, pero de igual manera se buscaran estrategias para

alcanzar la excelencia en la prestacion de los servicios odontologicos para asi mismo poder Hegar a un

100% de pacientes satisfechos.
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6. zSU MOTIVO DE CONSULTA FUE 
SOLUCIONADO SATISFACTORIAMENTE?



N° de encuestados 7.7. ^Recomendaria esta clinica

^Recomendaria esta clinicaodontologica a otras personas?

odontoldgica a otras personas?

80SI

7NO

Tabla 35: Analisis de <,Recomendaria esta clinica odontologica a otras personas? Fuente: Elaboration propia

■ SI BNO

recomendarian la clinica a otras personas Io dial refleja

servicios prestados en la clinica odontologica y muestra un 8% de personas que

clinica a otras personas, factor que tambien

pacientes que salgan Io suficientemente satisfechos para que lleguen a recomendar la clinica.
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7. ^RECOMENDARIA ESTA CLINICA 
ODONTOLOGICA A OTRAS PERSONAS?

Grafico 35: Analisis de 6Recomendaria esta clinica odontoldgica a otras personas? Fuente: Elaboration propia

7. iRecomendaria esta clinica odontologica a otras personas?: Se evidencio que un 92% de los pacientes

es digno de solucionar para Hegar a alcanzar un 100% de

no recomendarian la

un nivel de satisfaccion alto en todos los



Del anterior analisis se puede concluir que en la mayoria de resultados, se refleja un buen porcentaje de

pacientes satisfechos, asi como tambien la implementacion de estrategias de mejora para los indicadores

de falencias que mostraron porcentajes medios-bajos pero que son tenidos en cuenta para Hegar a alcanzar

la excelencia en la atencion y la prestacion del servicio odontologico en la cllnica odontologica privada.

con el objetivo de alcanzar un 100% de pacientes satisfechos.

Para alcanzar dicho objetivo y con base al analisis de la encuesta realizada, sera necesario el diseno y la

implementacion de

diversas instituciones prestadoras de servicios odontologicos.
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calidad del servicio que presta la clinica odontologica y que a su vez tambien pueda ser aplicada en

pacientes satisfechos; Io que hara necesario la implementacion de estrategias de fidelizacion de esos

un modelo de servicio que aporte estrategias que ayuden al mejoramiento de la



3.2.3 Modelo de servicio para cli'nicas odontologicas privadas

Gerencia de clientes

Elaborar plan de incentivos

Desai i olio CRM

Graiico 36. Estructura de Modelo de gerencia de clientes Fuente: Elaboracion propia

El presente modelo esta enfocado en una gestion estrategica y de liderazgo basada en la implementacion

de estrategias que den solucion a inquietudes e inconformidades del cliente externo, satisfaciendo sus

necesidades y cumpliendo sus expectativas. Para tai fin es necesario la implementacion de un modelo

que permita llevar cabo todas esas estrategias, donde el cliente interno de manera relevante estara

involucrado directamente y este seria la pieza clave para que el modelo cumpla su fmalidad. Por Io tanto.

para que este modelo pueda ser desarrollado de una forma exitosa, se debe enfocar primordialmente en

la formacion de una cultura de servicio, donde el cliente interno debe desarrollar un sentido de

humanizacion, compromiso, empatia y sentido de pertenencia con la organizacion. Para el desarrollo de

esta cultura de servicio el modelo de gerencia de clientes tiene disenado un paso a paso que lograra la

satisfaccion no solo del cliente externo sino del cliente interno:

1. Determinacion De Necesidades Y Expectativas (Diagnostico)

2. Diseno de plan de capacitacion
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Cliente Interno y Cliente 
Externo

Gestion Estrategica 
basada en el 
liderazgo

Determinacion de 
necesidades y 
expectativas.(Diagnostico)

Diseno de plan de 
capacitacion

Elaboracion de sistema 
comunicacion

Sistema de evaluacion y 
retroalimentacion

\ Redisedo de la infraestructura



3. Elaboracion de sistenia de comunicacion

4. Elaboracion de un plan de incentives

5. Desarrollo de CRM

6. Rediseno de la infraestructura

7. Sistema de evaluacion y retroalimentacion

I. DETERMINACION DE NECESIDADES Y EXPECTAT1VAS (DI AGNOSTICO): Esta fase se lleva

a cabo con la aplicacion de un instrumento que evalue diferentes aspectos para determinarla, ademas que

este tipo de evaluacion, analisis e implementacion del mismo permite que los pacientes esten satisfechos

y por lo tanto deseen seguir adquiriendo el servicio en cada una de las clinicas odontologicas privadas y

se fidelicen a ella. Por lo anterior, con base en los resultados evidenciados de la aplicacion, en este caso

del instrumento “encuesta” y para este item en particular se encontraron falencias en los diferentes items,

y para el mejoramiento de este como institucion prestadora de servicios odontologicos.

• Inicialmente se debe tener en cuenta el motive de consulta y que este sea solucionado al finalizar

el tratamiento propuesto.

• La implementacion de capacitaciones a los empleados de esta clinica odontologica encaminado

al servicio al cliente, humanizacion, y habilidad tecnica para la optimizacion del tiempo en la

consulta, solucion oportuna a inquietudes, dudas, sugerencias o inconvenientes.

relacion con la comodidad, confort, iluminacion y aseo en general de ella.

• Plantear sistemas de financiacion o promocion para el pago oportuno de los dilerentes

tratamientos brindados.

2. DISENO DE UN PLAN DE CAPACITACION: La presente estrategia va dirigida al cliente interno y

tiene la finalidad de crear una cultura organizacional con
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especial se pueden implementar para mejorar la infraestructura en• Evaluar que caracteristicas en

un sistema de organizacion claro, donde el



cliente interno se encuenlre en la capacidad de responder a las solicitudes del cliente externo de una

manera asertiva cumpliendo con sus expectativas.

El plan de capacitacion abarca como tai los siguientes factores como:

• Humanizacidn(va lores)

Servicio al cliente

• Empatia

• Presentacion persona

• Comunicacion asertiva entre empleados

• Lengiiaje adecuado

• Trabajo en equipo

Cursos de actualizacion

• Sentido de pertenencia

• Protocolos de seguridad, higiene y esterilizacion

Plan estrategico

logre crear conciencia de como

debe ser el trato hacia los demas, no solo el cliente externo sino con las personas en general.

el empleado esa sensibilidad y

espiritualidad que Io haga ver la forma correcta de como se debe interactuar con las personas de

emplearan herramientas audio-visuales tales como videos de sensibilizacion y conferencias

realizadas por expertos en el tema tales como profesionales en psicologia y coaching espiritual.
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manera respetuosa y afectiva. Donde prime la igualdad y el respeto. Para tai capacitacion se

capacitacion para tai fin, el cual debe ser de una forma que se

El plan de humanizacion tiene como finalidad despertar en

• Humanizacion: sera necesario reunir a todos los empleados de la empresa para realizar una



• Empatia: De igual forma para la realizacion de esta capacitacion se eontara con la implementacion

de conferencias y ludicas que lleven al personal a jugar el rol de estar en los “zapatos del otro”.

lograra una sensibilizacion que conllevara a la formacion de un clima laboral favorable y

estimulara a su vez el trabajo en equipo, tolerancia y cooperacion.

los hallazgos arrojados por la encuesta, se torna necesario la

la imagen de los empleados, aspecto de granimplementacion de

importancia ya que de ello depende la primera impresion que se va a llevar el cliente externo.

Para tai fin se dispondra de profesionales en psicologia, imagen y cuidado personal para brindar

de los empleados. Donde se generaran pautas

claras de como debe ser portado el uniforme, higiene personal, lenguaje corporal, cabello, unas.

maquillaje.

• Comunicacion asertiva y lenguaje adecuado entre empleados: realmente es muy importante que

la c omunicacion entre los empleados se de una manera adecuada, donde los pensamientos y

sentimientos scan expresados de manera equilibrada, honesta, directa y correcta. Para desarrollar

profesional experto en el tema, que realice talleres que

busquen que el empleado logre desarrollar esta cualidad en si mismo.

• Trabajo en equipo: Para toda organizacion es de vital importancia que sus empleados sepan como

trabajar en equipo ya que de ello depende el buen funcionamiento de la misma. por tai razon se

implementara la estrategia para la formacion de los empleados en este campo con la ayuda de

personal capacitado para tai fin que les sirva de ayuda para desarrollar esta competencia.
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tai estrategia es necesario contar con un

la asesoria de manera personalizada a cada uno

un plan de mejoramiento en

• Presentacion personal: Debido a

El desarrollo de esta estrategia es necesario despertarla en los empleados ya que de esta forma se



• Cursos de actualizacion: la organizacion contara con la implementacion de cursos de

persona competente que este a la vanguardia con la

tecnologia, actualizaciones y nuevos conocimientos. Dicho componente encaminara a la empresa

a la prestacion de un servicio con calidad que generara un mayor numero de clientes satisfechos.

el cliente interne es de gran

importancia para la organizacion ya que esto Kara que el empleado se encuentre constantemente

la empresa asi mismo despertara el interes

Para la implementacion de lai estrategiael.

motivacionales que involucren al cliente interno

medir su nivel en este campo para luego realizar una respecliva retroalimentacion donde se de a

conocer sus fortalezas y debilidades respecto al tema para que asi mismo se tomen las respectivas

medidas correctivas.

necesario reforzar dichos protocols; por lo lanto se implementara a diario estrictas medidas de

clinica en general. Previo a esto se realizara las capacitaciones y concientizaciones respectivas a

los empleados para que se genere

Todas estas estrategias van encaminadas a formar las condiciones favorables para que el cliente interno
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una correcta aplicacion de los protocolos.

• Protocolos de bioseguridad, higiene y esterilizacion: En vista de los resultados de la encuesta, es

actualizacion que hagan del empleado una

cosa que suceda con la empresa tambien le

en diversos roles que permitan identificar y

• Sentido de pertenencia: despertar el senlido de pertenencia en

se sienta satisfecho y logre desarrollar en si mismo una cultura organizacional y de servicio, efectiva y

por hacer las cosas bien y lendra claro que cada

competera a se desarrollara actividades

motivado y comprometido de manera autonoma con

inspeccion que garanticen al paciente y a los empleados una bioseguridad en el entorno de la



de manera espontanea que conllevara

externo.

3. DISENO DE SISTEMA DE COMUNICACION: Es importante tener claro que se debe implantar y

fortalecer algunos canales de servicio los cuales son; escritos, presencial, telefonico y virtual. De igual

alia de la simple respuesta de una solicitud del paciente, si no tener claro que debe satisfacer al paciente,

oportuna, clara y completa.

Se van a crear nuevas alianzas en el cual nos ayuden a la capacitacion de nuestros trabajadores para poder

fortalecer nuestros calenes de servicio en los cuales se trabajara en la parte:

• Telefonica: se estan capacitando al personal en el cual se encuentren con capacidad de responder

previa solucion y oportuna donde el paciente se sienta satisfecho.

• Virtual: preparar y capacitar a nuestro personal que esten actualizados,

trabajador y para la empresa.

• Presencial: brindar y prestar un servicio humanitario de nuestro personal, en el cual se trabajara

mucho en la inteligencia emocional en el trabajo, ya que podremos obtener resultados positives

con los demas trabajadores y pacientes.
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en el trabajo, mejor salud fisica y emocional. mejorar la interaccion

empatia, incluyentes, oportunos y efectivos de esta manera dejamos claro que un buen servicio va mas

como mayor productividad

en la parte tecnologica

es necesario entender y comprender las necesidades de los usuarios y dar la informacion de una manera

a la satisfaccion de las expectativas y necesidades del cliente

manera trabajamos de la mano con los atributos del buen servicio, respeto, amabilidad, confiabilidad,

una Hamada telefonica de una manera respetosa, amable, con tolerancia y donde brindemos una

crear nuevas habilidades en ellos para de tai manera sea para un beneficio personal para el



4. ELABORACION DE UN PLAN DE INCENTIVOS: El programa de incentivos Lie disenado para

plus a los consumidores, ademas del servicio que ya estan recibiendo.

BENEF1CIOS DEL PLAN DE INCENTIVOS:

• Extienden la relacion con el paciente incluso meses despues de terminar un tratamiento. Ademas,

de lealtad

• Se puede regalar algun articulo de lujo, pero no siempre es lo mejor. Seguramente si se hace, los

clientes quedaran sorprendidos, pero si lo que das es justo algo que los pacientes utilizarian, sera

mejor. Estas medidas dan un acercamiento mas intimo a tus pacientes.

• Promover la clinica odontologica. Los incentivos dejan una buena impresion en los pacientes. Si,

brindan, se ofrece un descuento en un tratamiento mas

costoso.

PLAN INCENTIVOS PARA LOS PACIENTES:

PROGRAMA MONEDERO: en el que por cada tratamiento realizado

Case higienica

gratis.

significa que se

requieran grandes esfuerzos, a veces, basta con sorprender al cliente con un detalle personalizado.
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generar lealtad en los pacientes y en los empleados. Este tipo de estrategias de marketing buscan dar un

o una iniciativa inesperada.

como parte de las recompensas que se

• EL FACTOR SORPRESA: se trata de superar expectativas, pero ello no

porcentaje, de forma que. Ilegado el momenlo, el paciente podra realizar una

un incentivo bien planeado puede contribuir a otras campanas, como la suscripcion a programas

sc acumula un



• DESCUENTOS: Los descuentos son eficaces, pero no son garantia de fidelidad. No obstante.

clinica. Ofrecerle un 30% si el tratamiento que se va a realizar tiene un costo elevado.

• SU OPINION ES IMPORTANTE PARA NOSOSTROS: Muestra cuanto te importa tu cliente

otros.

BENEFICIOS PARA LOS EMPLEADOS:

• Motivar al empleado a ser Io mas productivo posible.

• Promover el aumento de la productividad del recurso humano a traves programas de educacion y

capacitacion y disponibilidad de recursos.

• Retener el personal valioso.

• Atraer el mejor recurso humano disponible en el mercado.

• Promover el desarrollo personal y profesiona! de personal sanitario fomentando entre los actores

de la salud una mejor calidad, humanizacion y resolutividad

PLAN DE INCENTIVOS MOTIVACIONALES

la organizacion

interna de una clinica odontologica incluyen:

• Aumento de salario por meritos, gratificacion por actuacion individual, tarifa por prestacion y

porcentaje, incentivos por la actuacion del grupo y participacion de beneficios.

• Un aumento de salario por meritos es un aumento

actuacion superior.
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en el salario de un empleado como premio por una

• Programas de pagos de incentivos: Los tipos de planes de incentivos mas comunes en

independientemente del punto de contacto. Buzon de sugerencias, encuestas de satisfaccion, entre

son un arma excelente para reforzar la relacion con clientes que estan cerca de ser fieles a nuestra

a traves de tu servicio de atencion al cliente. Cuidar que el servicio siempre sea excelente



• Una gratificacion por actuacion es nn pago por

especil’icado

• En tin incentive por la acluacion de grupo, el premio esta basado en una medicion de la ejecucion por

parte del grupo, mas qne sobre la actuacion de cada miembro del mismo. Los miembros del grupo

participan del premio en igual medida o en proporcion a sus salaries, categoria profesional o nivel de

responsabilidad.

5.DESARROLLO DE CRM: Es tin Software para la administracion de la relacion con los clientes

realizado especificamente para la clinica odontologica. Un modulo integrado en el sistema de

empresa. aumentando el rendimiento y reduciendo los costos. I loy en dia es lundamental organizar las

inversiones y las personas con la maxima eficiencia. Para decidir cual sera la proxima accion y mejorar

odonldlogo como es la lendencia de su clinica, su respuesta no sera predecible. Los dates que condicionan

la lendencia de una consulta denial son muchos y solo con un control alento y constante se obtiene una

vision global. ^Cuantos nuevos pacientes \ ieron a mi clinica en los iiltimos 6 meses? uanlos clientes

perdi? ^Cuantos presupuestos han side aceplados? ^Cuanlas citas perdidas? ^Cuales son los cosies mas

altos de mi clinica? Con el software es posible analizar los dales y reali/ar estadisticas sobre tralamientos.

pacientes, citas y costos. Se pueden ver los dales y configurar los objetivos de manera sencilla y rapida

De esta manera se puede inlervenir rapidamente en evenluales factores criticos para no perder pacientes

y aprovechar cada oportunidad de negocio. Mejora la eficiencia de lu clinica con una herramienta

Queremos fortalecer este sistema gestion de las relaciones con cliente ya que utilizando soluciones

CRM generan mas oportunidades de venta, agilizando la gestion,

liempo real y procesos de ventas optimizados. Del mismo mode las clinicas que utilizan CRM pueden
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con presupuestos actualizados en

gestion que permite reali/ar analisis y estadisticas delalladas y organizar asi la clinica como si liiera una

asi lus resultados, es fundamental estar conscienles de la situacidn de la clinica. Si pedimos a un

una actuacion superior durante un periodo

completa y avanzada para estar un paso adelante en un mercado siempre mas competilivo.



hacer inejores segmentaciones, y disponen de la informacion para un servicio de atencion al cliente y

postventa de nivel superior.

Si este sistema se implemeula y se maneja de una nianera eorrecta podremos crea estrategias de negocios

y tecnologias enfoeadas en clientes. que

podemos utilizar para gestionar y analizar las interacciones con

dcseos. optimizar la rentabilidad. y aumenlar las ventas y la objelividad

6. REDISENO DE LA 1NFRAESTRUCTURA: En cuanto a la infraestructura, se realizara el respectivo

analisis con un profesional en el area para mejorarla visualmente y para trabajar conjuntamente con la

ergonomia y calidad en la comodidad de las instalaciones de la clinica odontologia.

sistema de

evaluacion en donde se evaluara a los empleados para hacer un control interno en donde se midan las

capacidades y falencias de cada integrante de nuestra clinica.

De igual manera se realizara un proceso de retroalimentacidn con cada persona que participe en la

evaluacion. de forma individual y sera monitoreada por un personal capacitado en este tema; para trabajar

que sigan creciendo en su ambito educative, profesion, economico y social.

Los empleados podran de igual manera evaluar a sus companeros y dar su opinion en cuento que le

gustaria implementar en la clinica, tambien se realizar una evaluacion minuciosa donde seran evaluados

los superiores “jefes”, para de esta manera mejora la calidad en nuestro servicio
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sus clientes. anlicipar sus necesidades y

van desde pequenos y grandes resullados, es claro que tambien

donde se invitara a que sigan aportandonos de forma positiva y de igual manera nosotros ayudaremos a

7. SISTEMA DE EVALUACION Y RETROALIMENTAC1ON: Se implementara un

en sus falencias y motivar a superarias o fortalecerias, se reconoceran sus capacidades y habilidades,



De esta manera tambien generaremos tin sistema de encuesta s para ser evaluados por nuestros clientes

donde se evaluara al personal instalaciones, equipos entre otros se realizara cada tres meses donde nos

ayudara a verificar como estamos funcionado y en que estamos fallando con el fin de seguir mejorando

y prestando servicios de calidad
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CAPITULO 4

4.1 CONCLUS1ONES

• El modelo de servicio es un elemento fundamental para que cada plan de trabajo tenga exito. En

este sentido, una de las primeras cosas, es analizar la salisfaceion de las necesidades y

expectativas de los pacientes que asisten a consulta, determinar cuales son. delerminar y analizar

cada punto de insatisl'accion. para poder plantear las herramientas pertinentes y aplicarlas: asi

el seguimiento y control para lograr la mayor

salisfaceion de los pacientes.

• Para la aplicacion del instrumento "encuesla”, se evidencio la falta de inleres por parte de los

pacientes, los cuales manifestaron que no tenian liempo para reali/arla. por mas de que la clinica

este interesada en el analisis e implcmentacion de mcjoras para el buen rendimienlo de la clinica

odonloldgica.

• Gracias a la implcmentacion de herramientas se puede Hegar a un diagnostico real, donde se

puede evidenciar falencias y fortalczas Io cual hace necesario la elaboracion de estralegias que

conllevan al mejoramiento de la calidad en el servicio y la salisfaceion del cliente.

• La importancia para la clinica odonloldgica que cuenle con un modelo de ser\ icio de alencidn al

pacicnte. que garantice que cl servicio prestado es con eslandares de calidad.

• Por ultimo, la opinion del cliente externo. siempre sera de gran utilidad para la implementacidn

interno depende que se creen las condiciones favorables para la prestacidn de un servicio con

calidad.

83

mismo. una vez implementadas continual con

de cambios encaminados a mejorar la prestacidn del servicio. y que del bienestar del cliente
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ANEXOS

Encuesta satisfaction clinica odontoldgica

Con el fin de ofrecer un mejor servicio, deseamos eonoeer su opinion respeto a la calidad del servicio.

M F

D. ^Que servicioC. E. ^Como conocio la clinica?

odontologico se leEstrato Referencia familiar o de un

presto o se le estaI amigo

prestando?2 Redes sociales

Cirugia (Exodoncias,3 Public idad

implantologia)4

Operatoria (Calzas),5

blanqueamiento

Endodoncia

(Tratamiento de

conductos)

Protesis y coronas

Ortodonc ia

Responda los diferentes aspectos segun considere de 1 a 5, siendo:

3: Parcialmente de acuerdo 5: Totalmente de Acuerdo1: Total Desacuerdo

2: En desacuerdo 4: De acuerdo
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Edad 
40-50 
51 -61

B.
Genero 
Paciente

Marque con una X 
A. Edad 
18-28 
29-39

Edad 
>62



Este cuestionario es anonimo dirigido a mayores de edad. No Io firme ni escriba ninguna identificacion.

Las respuestas se analizan como respuestas individuales.

0. ^El servicio odontologico satisface sus expectalivas en la atencion?

53 4I 2

1. Atencion telefonica

1.1 ^Logra de manera facil comunicarse? 2 3 4 51

1.2 ^Es inmediata la respuesta a su solicitud? 1 2 3 4 5

1.3 ^EI lenguaje es adecuado en cuanto a la respuesta a su solicitud? I 2 3 4 5

1.4 ^Es satisfactoria la capacidad de asesoria otorgada a su solicitud? 41 2 3 5

2. Atencion por parte del recepcionista/auxiliar

2.1 ^La atencion y explicacion del recepcionista/auxiliar es adecuada? 1 2 3 4 5

2.2 ^El recepcionista/auxiliar muestra respeto? 1 2 3 4 5

2.3 <2,EI recepcionista/auxiliar le informal! claramente de costos y planes de I 2 3 4 5

financiacion o diferentes metodos de pago para su tratamiento??

2.4 ^El recepcionista/auxiliar tiene buena presentacion personal? 2I 3 4 5

3. Velocidad en la atencion
88



Si el servicio que usted requiere precisa de

disponibilidad para realizarlo conforme a tin horario y una duracion.

2 3 4 513.1 ^E1 tiempo de espera previo a la consulta es satisfactorio?

2 3 4 53.2 ^Su tratamiento estuvo conforme al tiempo y el horario que lue 1

o free id o?

4 53.3 /,Cree que el odontologo dedica el tiempo necesario para la consulta? 2 31

3 4 53.4 £,Segun su tratamiento. el lapso de tiempo entre cita y cita es acorde a 1 2

su necesidad?

4. Atencion por parte del odontologo

2 3 4 54.1 / La atencion y explicacion de los odontologos es adecuada? I

3 4 51 24.2 /,E1 odontologo muestra respeto?

3 4 54.3 /.Los odontologos le transmiten confianza durante el tratamiento? 1 2

2 3 4 51

4 54.5 /.Los odontologos le informan claramente los problemas sobre su salud 1 2 3

oral?

4 51 2 34.6 /,Los odontologos le informan claramente sobre el cuidado y

mantenimiento del tratamiento realizado?

3 4 5I 24.7 /.El odontologo tiene buena presentacion personal?
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un tiempo de realizacion, ello implica una

4.4 /Es apropiado el lenguaje que utilizan los odontologos en la clinica?



5. Infraestructura

5.1 ^Considera adecuada de manera general la infraestructura de la 2 3 4 5I

institucion?

25.2 ^Es de facil acceso la llegada a la clinica? 1 3 4 5

5.3 ^.La clinica y los instrumentos con los que es atendido/a presentan una I 2 3 4 5

higiene adecuada para el servicio odontologico?

5.4 ^Considera comoda la sala de espera? 1 2 3 4 5

5.5 ^Considera comoda la unidad odontologica? I 2 3 4 5

5.6 ^Los banos se encuentran en buenas condiciones? I 2 3 4 5

Responda SI o NO segun considere

6. ^Su motivo de consulta fue solucionado satisfactoriamente?

41 2 3 5

7. ^Recomendaria esta clinica odontologica a otras personas?

42 3 51

Observaciones
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Si desea opinar o realizar alguna observacion o comentario sobre algiin aspecto no recogido

anteriormente puede hacerlo a continuacion.
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