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INTRODUCCION

El servicio odontolégico es considerado una actividad sanitaria de alta
complejidad en razon que 1implica procedimientos diversos, atenciones
personalizadas, 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.

Por lo anterior, es preciso 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 no so6lo de la
experiencia sino también de las herramientas administrativas mediante un
modelo de servicio confirmando que cuando los procedimientos se realizan
con eficiencia se obtienen los resultados deseados.
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LINEA DE INVESTIGACION

Innovacidén y emprendimiento.
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Actualmente Colombia no cuenta con un modelo servicio exclusivo para
clinicas odontologicas privadas, el objetivo de esta investigacion pretende
crear 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, alinedndose con la mision y valores de las
clinicas prestadoras del servicio con ello permitir que los pacientes se
identifiquen con la misma, independientemente de quién lo atienda.
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FORMULACION DEL PROBLEMA

.Como establecer estrategias para satisfacer necesidades, expectativas y
generar fidelizacion de pacientes para instituciones odontoldgicas privadas a
través de la creacion de un modelo de servicio odontoldogico, siendo método
de investigacion una clinica privada odontologica ubicada en el barrio Villa

del Prado en la localidad de Suba de la ciudad de Bogota?
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JUSTIFICACION

Los modelos de atencidon en salud configuran una herramienta que permite
resolver los problemas de salud de la poblacidon 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 resultados. los modelos de atencion en salud son una
interaccion entre lo que se ofrece y lo que 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.
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Con el desarrollo de este plan de estrategias para satisfacer necesidades, expectativas y
generar fidelizacion de pacientes, lo que se pretende es recopilar la informacion suficiente para determinar
como estd 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 afronta, de no ser
asi se generara un estancamiento lo que originaria no solo pérdidas econdmicas sino también 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 odontoldgicos, 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.
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OBJETIVOS DE LA
INVESTIGACION
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OBJETIVO
GENERAL
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OBJETIVOS

ESPECIFICOS .l
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Caracterizacion de la localidad de Suba

W, La localidad de Suba es el nimero 11 de la ciudad, La localidad de Suba segtn la
g' R monografia 2017, “limita al norte con el municipio de Chia, con el Rio Bogota de
por medio; al oriente con la localidad de Usaquén, 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.

)
LOCALIDAD 11 SUBA~ N
UPZ 17 SAN JOSE DE BAVARIA
Pl 'S

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

v El Estrato 3 “San José de Bavaria (4,5%)”
v' El estrato 4 “San José de Bavaria (23,1%)”
v" El estrato 5 “San José de Bavaria (6,5%)”

Localidad de Suba fuente:

ARCO INSTITUCIONAL

http://www.suba.gov.co/sites/suba.gov.co/files/mapas/localidad_de_suba.pdf
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El barrio de villa del prado hace
parte del UPZ San Jos¢ de

Bavaria
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\
* 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 réplica de lo que existe
en la realidad. O
 Los modelos son muy ttiles para describir, explicar o comprender mejor la realidad. c )
] E
“Es cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a otra; son esencialmente \O
intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa. Su produccion puede
estar vinculada o no con un producto fisico” (Fisher y Navarro, 1994, p. 175) m
* Por lo tanto, Servicio es entendido como ““la actividad, el trabajo y los beneficios E |
que generan satisfaccion a un consumidor”(Kotler, 1997, p. 656) )
h o
- La intangibilidad m
: * La heterogeneidad
Caracteristicas [RS8 inseparabilidad <
del servicio ) 2
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» Describe los componentes de Recursh
¢ Inversion, que hacen que la empresa
cuente con las herramientas requeridas
para su funcionamiento.

* De este modo se puede obtener la
lealtad y retencion del cliente , lo que

conduce a un incremento de las ventas
MOdelO de y una disminucion de costos en la
e busqueda de nuevos clientes lo que se
SCIVICI10

traduce en mayores recursos para todas

las areas de la empresa. /
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Diferentes modelos de servicio

SISTEMAS DE CONTROL

GRUPOS
FOCALES

PROCESO

OBSERVACION

IN SITU

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

Modelo de servicio al cliente (Humberto Serna) Modelo de auditoria del servicio (Humberto Serna)
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]

Servicio Esperado -

CLIENTE Servicio Percibido  fep————o
|
PROVEEDOR
Prestacion del GAP4 | Comunicacion
Servicio g——p| cxtemaalos

oo § 1

clientes

GAP | Especificaciones de la
calidad del servicio

]

=1 ]

Percepciones de los directivos
sobre las expectativas de los
L | clientes

Modelo las brechas del servicio
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Modelodelas 7 S
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/ Place m

Distribution ‘

channels
+ Web based channel
+ Peerto peer |
* Multi-channel

+ Skimming pricing

* Penetration pricing

* Value based pricing

+ Cost plus pricing

* Loss leader pricing

* Costleadership pricing

Physical evidence
* Interface

Process
+ Standardization
+ Service delivery

Modelo de las 7 p del marketing
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METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

La
ivestigacion
es de tipo
descriptivo de
corte
transversal.
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se realiza un estudio
cuantitativo, por medio
de la aplicacioén de un
instrumento de

evaluacion de calidad

del servicio
odontologico

(encuesta)

La aplicacion de dicho
instrumento, se hara 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.

ESPECIALIZACION GERENCIA EN SERVICIOS DE SALUD

La poblacion a la que se le
aplicara la encuesta, son
pacientes del servicio
odontolégico que acuden a
diferentes especialidades
que ofrece esta clinica en
el mes de noviembre del
2019, comprendida a
mayores de 18 afos en
adelante, realizada de tipo
presencial y telefonica

TRABAJO DE GRADO




unicoc

Institucién Universitaria Colegios de Golombia

RESULTADOS Y ANALISIS DE LA
ENCUESTA DE SATISFACCION CLINICA
ODONTOLOGICA

Se realizo la seleccion de criterios para desarrollar la investigacion y en primera
instancia se determindé la 1importancia 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
odontoldgica ubicada en el barrio villa del prado en la localidad de suba en la

ciudad de Bogota D.C., de las que solo 87 fueron respondidas y terminadas a
cabalidad.

En este instrumento aplicado, se dieron opciones de respuesta (1. total,
desacuerdo, 2: en desacuerdo, 3: parcialmente de acuerdo, 4: de acuerdo, 5:
totalmente de acuerdo) (si y no). por consiguiente, se plantea el siguiente
analisis al resultado del instrumento aplicado:
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PACIENTES ENCUESTADOS

B N° de pacientes que no realizaronla encuesta W N° de pacientes que realizaron la encuesta

De 120 encuestados, se pudo identificar que inicamente el
73% de los pacientes en el mes de noviembre, accedid a
realizar la encuesta y un 27% no realizo la encuesta o
quedo sin terminar, debido a la falta de tiempo manifestada
por cada uno de ellos.

A. Edad: Los usuarios que han respondido esta encuesta,
tienen una edad media de 18-28 afios con un 41% para un

18-28 Adlos 3 total de 36 de los 87 de los encuestados; esto tiene una
29-39 Anos ' estrecha relacion con los tratamientos prestados en la
10-50 Adios o A. EDAD clinica que en su mayoria son de ortodoncia. Los demas
2101 Ados ’ resultados arrojan que un 21% correspondiente a 18
Maor de 62 ’ 1828 sos pacientes con rango de edad entre los 29-39; un 20%

050 correspondiente a 17 pacientes con un rango de edad entre

W51-61 Afios
u Mayor de62

40-50 afios, un 10% correspondiente a 9 pacientes con un
rango de edad entre 51-61 afios y un 8% que corresponde a
7 pacientes mayores de 62 anos.
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FEmamn: ot B. GENERO
Masculino 37

B. Género: La distribuciéon 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 equilibrio en la asistencia de los
—_— dos generos a la clinica odontologica, y asi mismo como
= Nasculing dia a dia la poblacion en general muestra interés en el
cuidado oral sin diferencias de género.

C. Estrato: Segun la encuesta el mayor porcentaje de pacientes

2 14 atendidos pertenece al estrato 3 con un total de 31 pacientes que
3 3 equivale al 36%, seguido del estrato 4 con un total de 29
‘ 2 C. ESTRATO pacientes que equivale al 33%, estrato 2 con 14 pacientes que

5 6 m1m2m3m4ns

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 socioecondmico medio, esto debido a su
ubicacion geografica y estratificacion de la zona donde se
encuentra ubicada la clinica odontoldgica.

7% 8%
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D. ;qué servicio odontologico se le presto o se le esta
prestando?: se observo que el servicio que mas se presto fue el
Operatoria (Calzas). blanqueamiento 19 de ortodoncia con un 36% para un total de 31 pacientes de los
cuales fueron 21 mujeres. Operatoria con un 22% para un total
de 19 pacientes de los cuales 10 fueron hombres, prostodoncia
L S e B = con 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. lo anterior interpreta que los servicios que mas
demanda poseen son los de ortodoncia y operatoria y
mopertoria (fams bmpemiee - blanqueamientos, debido al alto impacto que han venido

Ortodoncia 31

Protesis y coronas 17

Endodoncia (Tratamiento de conductos) 8

D. ;QUE SERVICIO ODONTOLOGICO SE LE PRESTO
O SE LE ESTA PRESTANDO?

mOrtodoncia generando los medios cada vez mas con personalidades e
scrg(eodnens o) ImAgenes  publicitarias  mostrando  sonrisas  perfectamente
mPrétesisy coronas alineadas, blancas y sanas.

mEndodoncia (Tratamiento de
conductos)
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Publicidad 15

Redes sociales 23 E. ;Como conocid la clinica?: se evidencian que el mayor
porcentaje de los pacientes que asistieron a la institucion fue por

Referencia familiar o de un amigo 49 referencias y recomendacion de un familiar o conocido con un

porcentaje del 56% lo cual corresponde a 49 pacientes, el 27% a
redes sociales que corresponde a 23 pacientes y un 17% que
corresponde a 15 pacientes. lo anterior interpreta que la clinica
esta generando un alto impacto en cuanto la atencidn y servicio
prestado en la mayoria de pacientes atendidos; no obstante, se
considera necesario analizar que esta ocurriendo con el area de
publicidad de la clinica y encontrar el por qué no se ha generado
resultados satisfactorios y el suficiente impacto en la poblacion.

E. ;COMO CONOCIO LA CLINICA?

mPublicidad ®Redes sociales W Referencia familiar o de un amigo
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2 6
3 12
4 33
5 36

0. ;El servicio odontolégico satisface sus
expectativas en la atencion?

m (. ;El servicio odontoldgico satisface sus expectativas en la atencién?

41
38
14
? .
0 o
2 3 4 5
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Pregunta 0: ;El servicio odontologico 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 encuentran en un nivel 4 de satisfaccion, un
14% igual a 12 pacientes en un nivel 3 de satisfaccion y un 7%
igual a 6 pacientes en un 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 satisfactorios en la atencion,
para asi mismo tener en cuenta dichas respuestas para la
realizacion de un disefio

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

TRABAJO DE GRADO
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1.1 ;Logra de manera facil comunicarse?

m 1.1 ;Logra de manera facil comunicarse?
38
32
25
2 4
3 22
4 28 5
0 |
2 3 4 5

1.1 ;Logra 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 un nivel 3; 4 pacientes
equivalente a un 5% se encuentran en un nivel 2. De lo anterior se observa que entre los
niveles altos que son 4 y 5 hay un 70% de pacientes que se logran comunicar
facilmente; por lo tanto, el objetivo tiene que apuntar a que el 30% restante logre subir
su nivel de satisfaccion en la comunicacion con la clinica.

VICTOR MANUEL VELEZ ABELLO TRABAJO DE GRADO
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1.2 ;Es inmediata la respuesta a su solicitud?

m 1.2 ;Es inmediata la respuesta a su solicitud?

41
38
2 3
3 12 14
I I
3 4 5

1.2 ;(Es inmediata la respuesta a su solicitud?: Se evidencia que el 41% de los pacientes
se encuentra en un nivel 5, el 38% de los pacientes se encuentra en un nivel 4, el 14% se
encuentra en un nivel 3, el 3,5% en un nivel 2 y el 3,5% en un nivell. De lo anterior los
niveles 4 y 5 que considerados altos tienen un 79% de pacientes satisfechos y un 21% se
encuentra en niveles de satisfaccidon 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.

VICTOR MANUEL VELEZ ABELLO
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1.3 ;El lenguaje es adecuado en cuanto a la
respuesta a su solicitud?

m 1.3 ;El lenguaje es adecuado en cuanto a larespuesta a su solicitud?

39 39
2 6
3 13 15
4 34 7 . I I
0 _

2 3 4 5
1.3 (El lenguaje es adecuado en cuanto a la respuesta a su solicitud?: Se evidencia
que el 39% se 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 un nivel 2 de
satisfaccion. De lo anterior se puede analizar que un 78% de los pacientes se
encuentran en los niveles 4 y 5 lo cual es muy beneficioso ya que es un gran
porcentaje de pacientes satisfechos en cuanto al lenguaje utilizado en respuesta a
sus solicitudes. Por otra parte, se tiene que analizar al 22% restante que muestra

un nivel de satisfaccion medio-bajo, en todos los casos para llegar a alcanzar unos
niveles de satisfaccion altos en toda la poblacion atendida.

VICTOR MANUEL VELEZ ABELLO
DIRECTOR ESPECIALIZACION
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1.4 ;Es satisfactoria la capacidad de asesoria
otorgada a su solicitud?

B 1.4 ;Es satisfactoria la capacidad de asesoria otorgada a su solicitud?

41 39

2 3
3 14 16
4 . l

3

0

5 34 |

2 3 4 5

1.4 ;Es satisfactoria la capacidad de asesoria otorgada a su solicitud?: Se evidencia que el
nivel 5 cuenta con un 39% de pacientes satisfechos, el nivel 4 con un 41% de pacientes
satisfechos, el nivel 3 de satisfaccion con un 16% de pacientes, el nivel 2 de satisfaccion con
un 4% de pacientes. Lo anterior deduce que el 80% de los pacientes atendidos en 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 poblacion que se encuentra en los
niveles medios y bajos de satisfaccion para hallar las posibles inconsistencias en dicha
atencion prestada y asi implementar los respectivos planes de mejoramiento.

VICTOR MANUEL VELEZ ABELLO

TRABAJO DE GRADO
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2.1 ;La atencion y explicacion del
recepcionista/auxiliar es adecuada?

m 2.1 ;Laatencion y explicacion del recepdonistafauxiliar es adecuada?
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2.1 ;La atencidn 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 4 de satisfaccion, un 17% de los pacientes en un nivel de
satisfaccion, un 4,6% de los pacientes en un nivel 5 de satisfaccion y un 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 el auxiliar. El 24%de pacientes
se encuentra en un nivel de satisfaccion medio y bajo, lo cual es importante analizar para

evidenciar las posibles falencias presentadas en el momento de la atencidn prestada por
parte de la auxiliar.

VICTOR MANUEL VELEZ ABELLO
DIRECTOR ESPECIALIZACION

ESPECIALIZACION GERENCIA EN SERVICIOS DE SALUD TRABAJO DE GRADO
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2.2 ;El recepcionista/auxiliar muestra respeto?
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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. Por lo anterior se evidencia que un alto porcentaje
de los pacientes atendidos se encuentran satisfechos con el respeto en la atencidn 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 disefio de estrategias para el mejoramiento en la atencion.

VICTOR MANUEL VELEZ ABELLO
DIRECTOR ESPECIALIZACION

ESPECIALIZACION GERENCIA EN SERVICIOS DE SALUD TRABAJO DE GRADO
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2.3 ; El recepcionista/auxiliar le informan claramente los costos
y planes de financiacion o diferentes métodos de pago para su

! 0 tratamiento?: Se evidencia que un 39% de los pacientes

2 5 encuestados se encuentran en un nivel de satisfaccion 5, un

: = 40% de los pacientes se encuentran en un nivel de satisfaccion

4 3 4, el 15% de los pacientes encuestados se encuentran en un

’ 3 nivel de satisfaccion 3 y el 6% de los pacientes se encuentran en

2.3 ;El recepcionista/auxiliar le informan un nivel de satisfaccion 2. Lo anterior infiere que un gran
claramente de costos y planes de financiacién porcentaje de los pacientes encuestados se encontraron

o diferentes métodos de pago para su

tratamiento?? satisfechos en el momento de recibir la informacion de costos

o por parte del recepcionista, con un 79% en los niveles 4 y 5 de

m 2.3 ;El recepcionista/auxiliar le informan claramente de costos y planes de . ., .
finandacién o diferentes métodos de pago para su tratamiento?? S atISfaCCIOn, y el 21% de p acientes encuestados
insatisfechos sera objeto de estudio para el mejoramiento en la

40 39
y I I atencion.
[
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VICTOR MANUEL VELEZ ABELLO
DIRECTOR ESPECIALIZACION
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2.4 ;El recepcionista/auxiliar tiene buena
presentacion personal?

m 2.4 ;El recepcionista/auxiliar tiene buena presentacion personal?
4 43
11
-
0 —
3 4 5

VICTOR MANUEL VELEZ ABELLO
DIRECTOR ESPECIALIZACION

2.4 (El recepcionista/auxiliar tiene buena presentacion personal?: Se
evidencia que un 43% de los pacientes encuestados estan en 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.

ESPECIALIZACION GERENCIA EN SERVICIOS DE SALUD TRABAJO DE GRADO
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3.1 jEl tiempo de espera previo a la consulta es
satisfactorio?

m 3,1 ;El iempo de espera previo ala consulta es satisfactorio?
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3.1 (El tiempo de espera previo a la consulta es satisfactorio?: Se evidencia que un 40%
de los pacientes se encuentran en un nivel de satisfaccion 5, un 33% de los pacientes
estan en el nivel 4 de satisfaccion, 22% de los pacientes estan en un nivel 3 de
satisfaccion un 2% de los pacientes en un nivel 2 de satisfaccion y un 2% de los pacientes
en un nivel de satisfaccion 1. Lo anterior infiere que un 73% de los pacientes encuestados
se encuentran muy satisfechos con el tiempo de espera previo a la consulta y el 27%
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.

I ————————  —— — ———— ——————— ——— ——————— ———— — —— — ———————————————————EEEI——————————————————————————
VICTOR MANUEL VELEZ ABELLO

TRABAJO DE GRADO
DIRECTOR ESPECIALIZACION ESPECIALIZACION GERENCIA EN SERVICIOS DE SALUD
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3.2 ;Su tratamiento estuvo conforme al tiempo
y el horario que fue ofrecido?

m 3.2 ;Su tratamiento estuvo conforme al tiempo v el horario que fue ofrecido?
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VICTOR MANUEL VELEZ ABELLO

DIRECTOR ESPECIALIZACION

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 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 horario ofrecido y el 23% restante
se encuentran en un 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 estén
generando dicha situacion.

ESPECIALIZACION GERENCIA EN SERVICIOS DE SALUD TRABAJO DE GRADO
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necesario para la consulta?

m 3.3 ;Cree que el odontologo dedica el tiempo necesario para la consulta?
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3.3 (Cree que el odontdlogo 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 1.
Lo anterior infiere que un 88% de los pacientes encuestados se encuentran muy conformes con el
tiempo que dedica el odontdlogo 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.

LN

VICTOR MANUEL VELEZ ABELLO TRABAJO DE GRADO

ESPECIALIZACION GERENCIA EN SERVICIOS DE SALUD

DIRECTOR ESPECIALIZACION
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3.4 ;Segiin su tratamiento, el lapso de tiempo entre
cita y cita es acorde a su necesidad?

m 3.4 ;Seglin su tratamiento, el lapso de tiempo entre citay cita es acorde a sunecesidad?
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3.4 ;Segun su tratamiento, el lapso de tiempo entre cita y cita es acorde a su
necesidad?: Se evidencia que un 48% de los pacientes se encuentran en un nivel de
satisfaccion 5, un 31% de los pacientes estan en el nivel 4 de satisfaccion, 14% 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 1. Lo anterior
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.

VICTOR MANUEL VELEZ ABELLO
DIRECTOR ESPECIALIZACION
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4.1 ;La atencion y explicacion de los
odontologos es adecuada?

m 4.1 ;Laatencion y explicacion de los odontologos es adecuada?
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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, un 32% de los
pacientes estan en el nivel 4 de satisfaccion, 11% de los pacientes estan en un nivel
3 de satisfaccion y un 6% de los pacientes en un nivel 2 de satisfaccion. Lo
anterior infiere que un 83% de los pacientes encuestados se encuentran muy
conformes con la atencidon y explicacion recibida por parte de los odontdlogos y el
17% restante se encuentran en niveles medio y bajo de satisfaccion, lo cual sera
objeto de estudio para la implementacion de mejoras en la atencion por parte de
los odontdlogos.

VICTOR MANUEL VELEZ ABELLO
DIRECTOR ESPECIALIZACION

ESPECIALIZACION GERENCIA EN SERVICIOS DE SALUD TRABAJO DE GRADO
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4.2 ;El odontélogo muestra respeto?

m 4.2 ;El odontdlogo muestra respeto?
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4.2 (El odontdlogo muestra respeto?: Se evidencia que un 56% de los pacientes se encuentran
en un nivel 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 de satisfaccion. Lo anterior infiere que un 85% de los
pacientes encuestados se encuentran muy satisfechos con el respeto que les muestra el
odontdlogo 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.

VICTOR MANUEL VELEZ ABELLO
DIRECTOR ESPECIALIZACION
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2 : 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

4.3 ;Los odontologos le transmiten
confianza durante el tratamiento?

43 jL0s odontSlogos le fransmiten confianza durante el tratamiento? encuentran muy satisfechos y el 17% restante se encuentra en
o un nivel medio-bajo de satisfaccion, lo cual serd tenido en
cuenta para mejorar dicho aspecto en la atencion.
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VICTOR MANUEL VELEZ ABELLO
DIRECTOR ESPECIALIZACION
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4.4 ;Es apropiado el lenguaje que utilizan los odontdlogos en la

clinica?: Se evidencia que un 49% de los pacientes se
2 1 encuentran en un nivel de satisfaccion 5, un 32% de los
3 13 pacientes estan en el nivel 4 de satisfaccion, 15% de los
4 28 pacientes estan en un nivel 3 de satisfaccion, un 1% de los
s 2 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 odontdlogos hacia ellos y un 19% restante de
4.4 ;Es apropiado el lenguaje que utilizan los los pacientes atendidos muestran un nivel de satisfaccion bajo lo
odontdlogos en la clinica? cual serd tenido en cuenta para implementar las respectivas

m 4.4 ;Es apropiado el lenguaje que utilizan los odontélogos en la clinica? medidas correctivas hacia lOS odont(')logos.
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VICTOR MANUEL VELEZ ABELLO
DIRECTOR ESPECIALIZACION
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4.5 ;Los odontologos le informan claramente
los problemas sobre su salud oral?

m 4.5 ;Los odontdlogos le informan claramente los problemas sobre su salud
oral?
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4.5 (Los odontblogos le informan claramente los problemas sobre su salud oral? Se evidencia que un
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 en un nivel 2 de satisfaccion y un 1% en el nivel 1 de satisfaccion. Lo anterior infiere que
un 66% de los pacientes encuestados se encuentran muy satisfechos al recibir la informacion de su
estado de salud oral y un 34% de los pacientes encuestados se encuentran en un nivel de satisfaccion
bajo lo cual es un porcentaje bastante alto y muestra inconsistencias en la forma en que los
odontologos estan informando a los pacientes sobre el estado de la salud oral en los pacientes, por lo
tanto serd necesario tomar las respectivas medidas para indagar a nivel interno que es lo que esta
sucediendo y como se puede llegar a solucionar.

VICTOR MANUEL VELEZ ABELLO

ESPECIALIZACION GERENCIA EN SERVICIOS DE SALUD TRABAJO DE GRADO

DIRECTOR ESPECIALIZACION
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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 en el nivel 4 de satisfaccion,
2 s 11% de los pacientes estan en un nivel 3 de satisfaccion, un 9%
’ 10 de los pacientes en un nivel 2 de satisfaccion y un 1% en el

! 2 nivel 1 de satisfaccion. Lo anterior infiere que un 79% de los
’ "3 pacientes encuestados se encuentran muy satisfechos con la
informacién recibida respecto al cuidado y mantenimiento del
sobre el cuidado y mantenimiento del encuentran en un nivel de satisfaccion medio y bajo, para lo
tratamiento realizado? . . .
cual se implementaran las respectivas medidas que conlleven al
m 4.6 ;Los odontélogos le informan claramente sobre el cuidado v mantenimiento . . s 7
del tratamiento realizado? mejoramiento de este aspecto de la atencion.
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VICTOR MANUEL VELEZ ABELLO
DIRECTOR ESPECIALIZACION
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4.7 (El odontologo tiene buena presentacion personal?: Se
evidencia que un 57% de los pacientes se encuentran en un

nivel de satisfaccion 5, un 23% de los pacientes estan en el
2 6 nivel 4 de satisfaccion, 11% de los pacientes estan en un
3 10 nivel 3 de satisfaccion, un 7% de los pacientes en un nivel
E 20 2 de satisfaccion y un 1% en el nivel 1 de satisfaccion. Lo
5 50 anterior infiere que un 80% de los pacientes encuestados se
4.7 Fl odontslogo tiene buena presentacién encue.ntran muy satisfechos y un 20% de l.os paci.entes
personal? atendidos se encuentran en los niveles medio y bajo de
= 4.7 ;El odontélogo tiene buena presentacién personal? satisfaccion al referirse a la presentacion personal del
. odontdlogo, dicho porcentaje es considerable para ser
tenido muy en cuenta para el mejoramiento de la imagen
de los odontologos de la clinica lo cual es de gran
N - I importancia.
e m B
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VICTOR MANUEL VELEZ ABELLO
DIRECTOR ESPECIALIZACION
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5.1;Considera adecuada de manera general la
infraestructura de la institucion?

m 5.1;Considera adecuada de manera general la infraestructura de la institucion?
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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 en un nivel 2 de satisfaccion y un 2%
en el nivel 1 de satisfaccion. De lo cual se puede analizar que un 75% de los pacientes
encuestados se encuentran muy satisfechos en la percepcion de la infraestructura de la
clinica y el 25% de los pacientes se encuentran en un nivel de satisfaccion medio y bajo
lo cual es un porcentaje considerable y digno de objeto de estudio para buscar mejorar la
infraestructura de la institucion.

VICTOR MANUEL VELEZ ABELLO

DIRECTOR ESPECIALIZACION ESPECIALIZACION GERENCIA EN SERVICIOS DE SALUD TRABAJO DE GRADO
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1 2

2 o 5.2¢Es de facil acceso la llegada a la clinica?: Se evidencia que
3 11 un 34% de los pacientes se encuentran en un nivel de
4 35 satisfaccion 5, un 37% de los pacientes estan en el nivel 4 de
5 30 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 3% en el nivel 1 de satisfaccion. Lo anterior
infiere que un 71% de los pacientes encuestados se encuentran

5.2 ;Es de facil acceso la llegada a la clinica? muy satisfechos con la llegada a la clinica y un 29% de los
m 5.2 ;Es de fécil accesolallegadaala clinica? pacientes encuentran dificultad media y baja en el acceso de |la
20 llegada clinica, para lo 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.
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VICTOR MANUEL VELEZ ABELLO

ESPECIALIZACION GERENCIA EN SERVICIOS DE SALUD TRABAJO DE GRADO

DIRECTOR ESPECIALIZACION
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5.3 ¢;La clinica y los instrumentos con los que es atendido/a
presentan una higiene adecuada para el servicio odontoldgico?:
Se evidencia que un 48% de los pacientes se encuentran en un
nivel de satisfaccion 5, un 30% de los pacientes estan en el nivel

2 3 4 de satisfaccion, 16% de los pacientes estan en un nivel 3 de
3 14 satisfaccion, un 3% de los pacientes en un nivel 2 de
4 26 satisfaccion y un 2% en el nivel 1 de satisfaccion. Lo anterior
5 2 infiere que un 78% de los pacientes encuestados se encuentran

muy satisfechos con la higiene de la clinica y los instrumentos

odontologicos y el 22% de los pacientes encuestados presentan

5.3 ;La clinica y los instrumentos con los que es un nivel de satisfaccion medio y bajo en cuanto a la higiene de
atendido/a presentan una higiene adecuada 1 lini 1 i L dich ., d h

para el servicio odontolégico? a clinica y el instrumental, dicha percepcion es de mucha

m53 jLa clinicay los instrumentos con los que es atendido/a presentan una higiene importancia y se tendra en cuenta para la respectiva correccion

decuada 1 icio odontolégico? . . . o« e
adecuada pars el servico odontoltgico y mejora en los procedimientos de higiene y protocolos de

48 .. .. , .
N esterilizacion implementados en la clinica.
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VICTOR MANUEL VELEZ ABELLO
TRABAJO DE GRADO
DIRECTOR ESPECIALIZACION ESPECIALIZACION GERENCIA EN SERVICIOS DE SALUD
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5.4 ;Considera comoda la sala de espera?: Se evidencia
que un 40% de los pacientes se encuentran en un nivel de
satisfaccion 5, un 32% de los pacientes estan en 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 4% en el nivel 1 de satisfaccion. Lo
anterior infiere que un 72% de los pacientes encuestados se
encuentran muy satisfechos con la comodidad de la sala de
espera y el 28% de los pacientes se encuentran en los
niveles medio y bajo de satisfaccion en la percepcion de la
comodidad de la sala de espera; dicho porcentaje de
insatisfaccion es considerable y debe ser tenido en cuenta,
para mejorar de manera significativa la comodidad de la

40
32
sala de espera cumpliendo con las expectativas en lo
16 posible de todos los pacientes.
-
2 3 4 5

5.4 ;Considera comoda la sala de espera?

m 5.4 ;Considera comoda la sala de espera?

VICTOR MANUEL VELEZ ABELLO

ESPECIALIZACION GERENCIA EN SERVICIOS DE SALUD TRABAJO DE GRADO

DIRECTOR ESPECIALIZACION
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_ 5.5 (Considera comoda la unidad odontologica?: Se evidencia

que un 36% de los pacientes se encuentran en un nivel de

2 7
. U satisfaccion 5, un 37% de los pacientes estan en el nivel 4 de
A 32 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 3% en el nivel 1 de satisfaccion. Lo anterior
infiere que un 73% de los pacientes encuestados se 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 odontoldgica, dicho factor es relevante ya que la

5.5 ;Considera comoda la unidad odontolégica?

m 5.5 ;Considera comoda launidad odontologica?

37 36
comodidad debe ser percibida por todos los pacientes y debe ser
y satisfactoria; por lo tanto, se debe considerar la busqueda de
8 soluciones para mejorar el confort de las wunidades
— L . odontoldgicas.
1 2 3 4 5
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5.6 ;Los bafios se encuentran en buenas condiciones?: Se
2 6 evidencia que un 40% de los pacientes se encuentran en un nivel
3 10 de satisfaccion 5, un 41% de los pacientes estan en el nivel 4 de
s 36 satisfaccion, 12% de los pacientes estdn en un nivel 3 de
5 35 satisfaccion y un 7% de los pacientes en un nivel 2 de

R satisfaccion. Lo anterior infiere que un 81% de los pacientes
encuestados se encuentran muy satisfechos con las condiciones
en que se encuentran los bafios 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

4l 40 ~ , . . .
estado de los bafios de la clinica y llegar a realizar las mejoras
. I I respectivas.
7
s
2 3 4 5

5.6 ;Los banos se encuentran en buenas
condiciones?

m 5.6 ;Los bafios se encuentran en buenas condiciones?
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6. /Su motivo de consulta fue solucionado satisfactoriamente?:
Se evidencia que 94% de los pacientes se encuentran satisfechos
NO 5 porque su motivo 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 motivo de consulta. Lo anterior
6. ;SUMOTIVO DE CONSULTA FUE infiere que la mayoria de los pacientes salieron satisfechos en
SOLUCIONADO SATISFACTORIAMENTE? : ., ) ) L.
. 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 llegar a un 100% de
pacientes satisfechos.

6%
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7. (Recomendaria esta clinica odontologica a otras personas?:

o ’ Se evidencid que un 92% de los pacientes recomendarian la
clinica a otras personas lo cual refleja un nivel de satisfaccion

7. ;{RECOMENDARIA ESTA CLINICA alto en todos los servicios prestados en la clinica odontologica y
ODONTOLOGICA A OTRAS PERSONAS? muestra un 8% de personas que no recomendarian la clinica a
sl mNo otras personas, factor que también es digno de solucionar para

llegar a alcanzar un 100% de pacientes que salgan lo
suficientemente satisfechos para que lleguen a recomendar la
clinica.

VICTOR MANUEL VELEZ ABELLO
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ESPECIALIZACION GERENCIA EN SERVICIOS DE SALUD TRABAJO DE GRADO




unicoc

Institucién Universitaria Colegios de Golombia

Del anterior analisis se puede concluir que en la mayoria de
resultados, se refleja un buen porcentaje de pacientes
satisfechos; lo que hard necesario la implementacion de
estrategias de fidelizacion de esos pacientes satisfechos, asi
como también la implementacion de estrategias de mejora para
los indicadores de falencias que mostraron porcentajes medios-
bajos pero que son tenidos en cuenta para llegar a alcanzar la
excelencia en la atencion y la prestacion del servicio
odontoldgico en la clinica odontoldgica privada, con el objetivo
de alcanzar un 100% de pacientes satisfechos.

Para alcanzar dicho objetivo y con base al analisis de la
encuesta realizada, serd necesario el disefio y la implementacion
de un modelo de servicio que aporte estrategias que ayuden al
mejoramiento de la calidad del servicio que presta la clinica
odontoldgica y que a su vez también pueda ser aplicada en
diversas instituciones prestadoras de servicios odontoldgicos.

VICTOR MANUEL VELEZ ABELLO

DIRECTOR ESPECIALIZACION
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MODELO DE SERVICIO PARA CLINICAS
ODONTOLOGICAS PRIVADAS

Gerencia de clientes

Determinacion de
necesidades y
expectativas.(Diagnostico)

Disefio de plan de
capacitacion

Elaboracién de sistema

Gestion Estratégica comunicacién
Cliente Interno y Cliente basada en el
Externo liderazgo Elaborar plan de incentivos

Desarrolio CRM

Redisefio de la infraestructura

Sistema de evaluacion y
retroalimentacién

VICTOR MANUEL VELEZ ABELLO
DIRECTOR ESPECIALIZACION
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PLAN DE ACCION

Diseno de plan de capacitacion

Determinacion De Necesidades Y
Expectativas (Diagndstico)

- Humanizacioén

- Empatia

- Presentacion personal

- Comunicacion asertiva y lenguaje
adecuado entre empleados

- Motivo de consulta

- Optimizacion del tiempo en la
consulta.

- Solucién oportuna a
inquietudes, dudas,

- Trabajo en equipo

- Cursos de actualizacion

- Sentido de pertenencia

- Protocolos de bioseguridad,
higieney esterilizacién

sugerencias o inconvenientes.
- Confort y ambientacién de la
planta

- Calidad en la atencion en
general

Elaboracion de un plan de incentivos

.Cliente interno:

- Aumento de salarios por
meéritos

- Gratificacion por actuacion
- Incentivo por actuacion de

= Escrito grupo
- Presencial

Elaboracion de sistema de comunicacion

.Cliente externo:

- Telefonico - Programa monedero

- Virtual - Factor sorpresa
- Descuentos

- Opinion del cliente

VICTOR MANUEL VELEZ ABELLO
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DESARROLLO DE CRM

IMPLEMENTACION
SOFTWARE:

- Con el software es posible
analizar los datos y realizar

estadisticas sobre tratamientos,
pacientes, citas y costos.

- intervenir rapidamente en
eventuales factores criticos
para no perder pacientes y
aprovechar cada oportunidad
de negocio.

- Identificacién de necesidades.
- Cliente como prioridad

- Vanguardia con la tecnologia.

VICTOR MANUEL VELEZ ABELLO

DIRECTOR ESPECIALIZACION

REDISENO DE LA INFRAESTRUCTURA

SISTEMA DE EVALUACION Y RETROALIMENTACION

CLIENTE INTERNO

- Evaluaciones
internas y externas.

- Evidenciar y corregir
fallas.

- Incentivar y promover
fortalezas

ESPECIALIZACION GERENCIA EN SERVICIOS DE SALUD

. Profesional en el area.
Fachada

Sala de espera

Zona infantil

Banos
Consultorios
Ambientacioén de la
marca.
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CONCLUSIONES

e El modelo de servicio es un elemento fundamental para que
cada plan de trabajo tenga ¢xito. En este sentido, una de las
primeras cosas, es analizar la satisfaccion de las necesidades
y expectativas de los pacientes que asisten a consulta,
determinar cuales son, determinar y analizar cada punto de
insatisfaccion, para poder plantear las herramientas
pertinentes y aplicarlas; asi mismo, una vez implementadas
continuar con el seguimiento y control para lograr la mayor
satisfaccion de los pacientes.

e Para la aplicacion del instrumento “encuesta”, se evidencio
la falta de interés por parte de los pacientes, los cuales
manifestaron que no tenian tiempo para realizarla, por mas
de que la clinica esté interesada en el andlisis e
implementacion de mejoras para el buen rendimiento de la
clinica odontolégica.

VICTOR MANUEL VELEZ ABELLO
DIRECTOR ESPECIALIZACION
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e QGracias a la implementacion de herramientas se puede llegar
a un diagnostico real, donde se puede evidenciar falencias y
fortalezas lo cual hace necesario la elaboracion de
estrategias que conllevan al mejoramiento de la calidad en el
servicio y la satisfaccion del cliente.

e Por ultimo, la opinion del cliente externo, siempre sera de
gran utilidad para la implementacion de cambios
encaminados a mejorar la prestacion del servicio, y que del
bienestar del cliente interno depende que se creen las
condiciones favorables para la prestacion de un servicio con

calidad.

VICTOR MANUEL VELEZ ABELLO
DIRECTOR ESPECIALIZACION
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