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Resumen en espaiiol

Plan de direccionamiento estratégico para una IPS de servicios odontolédgicos. Se reconoci6 que
establecer y mantener una empresa en Colombia es un desafio, especialmente para emprendedores
sin formacion académica en gestion empresarial. El proyecto incluye un diagndstico estratégico
exhaustivo utilizando matrices POAM, MPC, 5 fuerzas de Porter, PCI, VRIO y DOFA, con el
objetivo de identificar y analizar oportunidades y desafios internos y externos y finalmente
desarrollar agendas estratégicas para guiar el crecimiento sostenible de la empresa a mediano y

largo plazo.
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Palabras clave en espafiol

Direccionamiento estratégico
Estrategia de negocio

Sector odontoldgico

Sector salud

Matriz POAM

Matriz MPC

5 Fuerzas de Porter

Matriz PCI

Matriz VRIO

Anélisis DOFA

Diagnostico estrategico
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Resumen en inglés

Plan de direccionamiento estratégico para una IPS de servicios odontolédgicos. Se reconoci6 que
establecer y mantener una empresa en Colombia es un desafio, especialmente para emprendedores
sin formacion académica en gestion empresarial. El proyecto incluye un diagndstico estratégico
exhaustivo utilizando matrices POAM, MPC, 5 fuerzas de Porter, PCI, VRIO y DOFA, con el
objetivo de identificar y analizar oportunidades y desafios internos y externos y finalmente
desarrollar agendas estratégicas para guiar el crecimiento sostenible de la empresa a mediano y

largo plazo.
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Palabras clave en inglés
Strategic management
Business strategy
Dental industry
Health sector
POAM matrix
MPC matrix
Porter’s Five Forces
PCI matrix
VRIO matrix
SWOT analysis

Strategic diagnosis
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Introduccion

Establecer y mantener una empresa en Colombia representa un desafio considerable, uno
que no todos se aventuran a enfrentar. Muchos de aquellos que deciden embarcarse en el mundo
del emprendimiento carecen de la formacién académica necesaria para crear y gestionar una
empresa. Por ende, el éxito de estos emprendimientos a menudo se apoya en el aprendizaje
generado a lo largo de las generaciones y en la experiencia adquirida mediante ensayo y error en
situaciones cotidianas. Es por ello que se admira a los emprendedores por su resiliencia, liderazgo,
creatividad y dedicaciéon a su vocacion. Estas cualidades se personifican en el fundador de
GODENTIST S.A.S., una empresa que ha estado proporcionando servicios de odontologia
especializada durante 16 afios y que actualmente esta incursionando en una nueva linea de negocio:
un laboratorio dental digital.

El crecimiento experimentado por esta organizacion ha planteado tanto desafios como
oportunidades de mejora, lo que ha impulsado a la empresa a emprender un proceso de direccion
estratégica. Este enfoque busca garantizar un crecimiento sostenible a lo largo del tiempo.

Para iniciar este proceso, se llevara a cabo un exhaustivo diagnostico estratégico con el fin
de obtener una comprension profunda del entorno actual en el que se encuentra GODENTIST
S.A.S. Este andlisis se valdra de herramientas como las matrices POAM, MPC y las 5 fuerzas de
Porter para evaluar factores externos, asi como las matrices PCI, VRIO y DOFA para examinar
los aspectos internos de la empresa. Con base en estos hallazgos, se procedera a definir agendas
estratégicas que orienten las acciones de la organizacion a mediano y largo plazo, facilitando asi

la toma de decisiones méas informadas en lo que respecta a la gestion estratégica de la compafiia.
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1. Generalidades de GODENTIST S.A.S

1.1 Resefia Histdrica

GODENTIST S.A.S es una destacada empresa del sector salud que se dedica a ofrecer
servicios de odontologia especializada. Fundada en el afio 2008 en la ciudad de Bucaramanga,
Santander, por el ortodoncista César Eduardo Figueroa, la mision fundamental de la compafiia
siempre ha sido mejorar la calidad de vida de las personas, un compromiso que su fundador ha
reiterado constantemente a lo largo de los afios.

El inicio de esta empresa estuvo marcado por el éxito obtenido en los tratamientos de
ortodoncia, cuyos resultados satisfactorios generaron una creciente demanda por parte de los
pacientes. Esta demanda no solo abarcaba tratamientos de alineacion dental, sino también
procedimientos en areas como el disefio de sonrisa, cambio de calzas y protesis dentales. Motivado
por su continua busqueda de crecimiento profesional, el Dr. Figueroa decidié convocar a
especialistas de diversas areas para complementar su labor y ofrecer tratamientos integrales que
cumplieran con las expectativas de los usuarios.

A lo largo de una década, este enfoque colaborativo dio lugar a la formacion progresiva de
un equipo multidisciplinario, lo que permitio a GODENTIST S.A.S expandir su oferta de servicios
para incluir procedimientos de odontologia general, rehabilitacion oral, estética, periodoncia y
endodoncia, proporcionando asi un enfoque integral en el cuidado dental.

En el afio 2018, se presento la oportunidad de abrir una segunda sede en el municipio de

Floridablanca, Santander. A pesar de los desafios, el fundador no duddé en aprovechar esta
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oportunidad para ampliar la presencia de la empresa en el mercado, respaldado por la confianza
en la calidad de los servicios ofrecidos. Sin embargo, la puesta en marcha de esta sede se vio
obstaculizada por cuestiones de desconocimiento y competencia desleal, lo que retrasd su
operacion hasta obtener la habilitacion por parte de la Superintendencia de Salud como Institucion
Prestadora de Servicios de Salud (IPS) en agosto de 2019.

En el afio 2023, surgié nuevamente una oportunidad de expansion con la posibilidad de
abrir una tercera sede en Bucaramanga. Teniendo en cuenta el éxito previo y la creciente demanda
de pacientes, el propietario no dudé en dar luz verde a esta iniciativa, consolidando asi el
compromiso continuo de GODENTIST S.A.S con la excelencia en el cuidado dental y su

expansion constante para satisfacer las necesidades de la comunidad.

Tabla 1.

Informacion general GODENTIST

Informacidn general de la organizacion

Razon social GODENTIST S.A.S.
Ndmero de Identificacion Tributaria o Nit 901.182.562-6
Representante legal César Eduardo Figueroa Arango

a) actividades de la practica odontoldgica, b)
importacion y venta de productos médicos
Obijeto social odontoldgicos, c) actividades de educaciony
capacitacion en odontologia demas areas de
la salud dentro de su objeto social
Direccion principal Calle 52 #31 - 32
Sedes 3 clinicas y 1 oficina administrativa
Actividad econémica 8622
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1.2 Direccionamiento estratégico existente en la organizacion

El direccionamiento estratégico se posiciona como un pilar esencial para el éxito y
crecimiento sostenible de GODENTIST S.A.S. Este proceso conlleva la precisa definicion y
alineacion de la mision y vision de la empresa con sus objetivos a mediado y largo plazo, asi como
la meticulosa elaboracién de un mapa de procesos que delineen las actividades clave para alcanzar
dichas metas. Ademas, un organigrama claro y bien estructurado facilita la asignacion efectiva de
responsabilidades y la coordinacion eficiente entre los diversos departamentos y niveles
jerarquicos dentro de la organizacion. En conjunto, estos elementos permiten que la empresa
odontolégica concentre sus esfuerzos en la prestacion de servicios de calidad, la satisfaccion del
paciente y la continua innovacion en un mercado altamente competitivo. A pesar de esta premisa,
GODENTIST carece de algunos elementos cruciales del direccionamiento estratégico
mencionados anteriormente, como la misidn, vision y valores organizacionales, entre otros. Es por

ello que a continuacion, se detallara el Unico elemento que posee la organizacion:

1.2.1 Organigrama

El organigrama de GODENTIST estaba compuesto por la junta de socios, la junta

directiva, la gerencia y cuatro departamentos: Administrativo, Asistencial, Operativo y HSEQ,

como Se muestra a continuacion:
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Figura 1.

Organigrama
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1.3 Analisis de la situacion actual de la organizacion

GODENTIST S.A.S. ha mantenido su posicion en el mercado a lo largo de los afios gracias
a la demanda constante de sus servicios, la calidad distintiva de su atencion y la vision innovadora
de su propietario, respaldada por otras cualidades inherentes al perfil empresarial. Sin embargo,
aunque la empresa ha demostrado solidez en varios aspectos, se ha observado una falta de
crecimiento sostenible en términos de facturacion, posiblemente influenciada por la proliferacion
de nuevos consultorios odontologicos en Santander.

Actualmente, hay registradas 298 empresas bajo el cédigo CIIU 8622 en la Camara de
Comercio, lo que indica una alta competencia en el mercado odontolégico local. Este niUmero

incluye 183 ubicadas en Bucaramanga y 31 en Floridablanca, sin contar con la cantidad de
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consultorios informales. Ademas, es crucial destacar el papel de los odont6logos especialistas,
cuyo contrato de prestacion de servicios les permite trabajar en cualquiera de las 298 empresas
registradas, lo que dificulta para GODENTIST S.A.S. diferenciarse en cuanto al talento humano
frente a la competencia.

El andlisis de las tablas 2 y 3, revela que el aumento en la facturacion coincide con el
crecimiento en el numero de empleos directos durante los ultimos cinco afios. Por ejemplo, en
2022, la facturacion crecio un 43% correspondiente a $2.461.094.750 en ventas, mientras que la
noémina también aumento6 un 22%, correspondiente a 22 personas contratadas de planta.

Sin embargo, a pesar de estos indicadores positivos, es evidente que GODENTIST S.A.S.
enfrenta desafios en su gestion interna que pueden obstaculizar su crecimiento futuro. La ausencia
de un direccionamiento estratégico integral que incluya elementos como misién, vision, valores
organizacionales, mapa de procesos, indicadores de gestion, seguimiento y control, asi como una
integracion efectiva entre areas, ha dado lugar a una serie de problemas operativos.

Ante estos desafios, se propone la implementacion de un Plan de Direccionamiento
Estratégico para GODENTIST S.A.S., con el objetivo de establecer una estrategia clara y
coordinada que garantice un crecimiento sostenible en el tiempo. Hasta la fecha, no se ha llevado
a cabo ningun proyecto relacionado con el direccionamiento estratégico en la organizacion, por lo
que esta propuesta representa un nuevo enfoque hacia la mejora y la eficiencia en la gestion
empresarial. La alta direccion de la organizacion ha expresado su total respaldo a la

implementacion de las recomendaciones que surjan de este trabajo.
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Tabla 2.

Facturacién por Afio

Afio Facturacion
2019 2.007.646.715
2020 1.787.251.430
2021 1.712.617.600
2022 2.461.094.750
2023 2 .375.931.650
Tabla 3.
Empleos directos por afio
Afo Empleos directos
2019 16
2020 17
2021 18
2022 22
2023 24

2. Planteamiento del problema

GODENTIST S.A.S. se destaca como una empresa de origen familiar que ha
experimentado un notable crecimiento respaldado por la experiencia practica de su fundador. Este
empresario, con una vision enfocada en la mejora continua de la calidad de su core business, ha
logrado mantener la fidelidad de sus clientes y una rentabilidad consistente a lo largo del tiempo.
Sin embargo, a pesar de estos logros, la empresa enfrenta desafios sustanciales derivados de la

carencia de una orientacion empresarial estructurada y sistemas de gestion y control efectivos. Esta
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deficiencia se evidencia de manera critica a medida que la empresa amplia sus operaciones, ahora
con tres sedes operativas, las cuales enfrentan una serie de problemas operacionales, entre ellos:

e Fallas en la seleccion de personal, provocando alta rotacion e improductividad.

e Problemas de comunicacion interna, impactando la atencién al paciente.

e Incumplimiento de procesos, generando ineficiencias.

e Falta de proyeccion financiera, resultando en decisiones ad hoc.

e Falta de estandarizacion de procesos, afectando la experiencia del paciente.

e Problemas con los tiempos de abastecimiento, minando la confianza del paciente.

e Centralizacion de autoridad, obstaculizando la toma de decisiones.

e Reuniones sin objetivos definidos, limitando la sinergia del equipo.

e Ausencia de una estrategia establecida, llevando a acciones descoordinadas.

e Falta de politicas internas y externas, afectando la fidelizacion.

e Carencia de cultura organizacional, disminuyendo la motivacion del equipo.

e Ausencia de gobierno corporativo, dificultando buenas préacticas.

En este contexto, la falta de una planificacion estratégica clara y la ausencia de sistemas de
gestion eficaces han dejado a la empresa en una situacién de urgente necesidad. La identificacion
de un proposito definido se presenta como una necesidad inmediata, segun lo dicta la metodologia
del circulo de oro. Un propdsito claro no solo garantiza el compromiso del equipo de trabajo, sino
que también actia como el fundamento para la diferenciacion de la empresa en un mercado
altamente competitivo. Esta diferenciacion es crucial para abordar los retos actuales, que incluyen
la fidelizacion de clientes y colaboradores, la competitividad, la percepcion de valor, la innovacion,

las fluctuaciones del mercado y, en Ultima instancia, el reconocimiento y el crecimiento sostenible.



PLAN DE DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO 19

A pesar del aumento en el nimero de sucursales y del personal, GODENTIST S.A.S. ha
experimentado una disminucion preocupante en las cifras de facturacion, citas y pacientes
atendidos durante el Gltimo afo. Esta tendencia negativa plantea una sefial de alerta clara sobre las
consecuencias de la falta de un direccionamiento estratégico efectivo en la empresa. En un
contexto donde la competencia en el mercado odontolégico es intensa, existe una creciente
preocupacion sobre la capacidad de la empresa para mantener su posicion como la clinica preferida
por los pacientes para recibir tratamientos odontoldgicos.

Para finalizar, GODENTIST S.A.S. enfrenta un desafio crucial en su gestion empresarial.
La ausencia de una planificacion estratégica sélida y sistemas de gestion efectivos amenaza la
capacidad de la empresa para adaptarse a un entorno empresarial dinamico y competitivo. La
resolucion de este problema es esencial para garantizar la continuidad y el crecimiento sostenible

de la empresa en el futuro.

3. Justificacién

La necesidad de implementar una planificacion estratégica y sistemas de gestion efectivos
en GODENTIST S.A.S. se fundamenta en la importancia critica de asegurar su viabilidad a largo
plazo y su capacidad para mantenerse competitiva en el mercado de la atencion odontoldgica.
Aunque la empresa ha experimentado un crecimiento significativo debido a la dedicacion y
conocimientos de su fundador, la ausencia de una orientacion empresarial formal ha dejado a la

empresa vulnerable a una serie de desafios que amenazan su estabilidad y continuidad.
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La falta de una planificacién estratégica clara y sistemas de gestion y control efectivos ha
llevado a la empresa a un estado de desorden operativo y dificultades para mantener la cohesion
entre sus tres sedes y su creciente equipo de colaboradores y contratistas. Esta situacion se ve
exacerbada por la ausencia de un propoésito, mision, vision, valores y procesos claros, que
constituyen un marco unificador para alinear a todos los miembros del equipo hacia objetivos
comunes y diferenciar a la empresa en un mercado competitivo.

La disminucion en las cifras financieras y operativas durante el ultimo afio evidencia las
consecuencias de esta falta de direccion estratégica. Esta tendencia preocupante sugiere un riesgo
real de perder el estatus de clinica preferida por los pacientes, lo que podria tener repercusiones
significativas en la reputacion y la rentabilidad a largo plazo de la empresa.

Por lo tanto, la implementacién de una planificacion estratégica se vuelve imperativa para
abordar estos desafios y asegurar el futuro éxito de GODENTIST S.A.S. Esto implica definir un
proposito claro que inspire y motive a todo el equipo, estandarizar los procesos operativos para
mejorar la eficiencia y la calidad del servicio, y establecer mecanismos de control y seguimiento
para evaluar el desempefio y tomar decisiones informadas.

En resumen, la justificacion para este proyecto radica en la necesidad critica de mejorar la
orientacion empresarial y la gestion operativade GODENTIST S.A.S. para garantizar su viabilidad
a largo plazo y su capacidad para mantenerse como lider en el mercado local de la atencion
odontologica, en un contexto donde la competencia es cada vez mas intensa con un promedio de
60 IPS de odontologia habilitadas a nivel local y la incorporacién continua de nuevas empresas en

el sector.
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4. Objetivos

4.1 Objetivo General

Disefiar una propuesta de plan de direccionamiento estratégico para la empresa

GODENTIST S.A.S.

4.2 Objetivos Especificos

Realizar un diagnostico para evidenciar la existencia y el estado actual de la planeacion
estratégica de GODENTIST S.A.S.

Definir la estrategia empresarial de GODENTIST S.A.S para alinear las areas de la
organizacion.

Disefar las agendas estratégicas de GODENTIST S.A.S a partir de los resultados del

diagndstico y el direccionamiento formulado.

5. Marco Teobrico

El marco teorico del trabajo de grado se adjunta como el apéndice | con la intencién de

preservar la integridad del resultado final del direccionamiento estratégico.
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6. Metodologia — Plan de Trabajo

La metodologia para implementar en este proyecto consta de una serie de actividades que
posibilitan el cumplimiento de cada uno de los objetivos especificos. Mediante el logro de estos
objetivos, se alcanzaré el objetivo general de disefiar un plan de direccionamiento estratégico para

la empresa GODENTIST S.A.S.

Tabla 4.

Plan de trabajo

Objetivos especificos Actividades
Disefio y aplicacion de entrevista al fundador de la
organizacion para tener claros los hitos que han permitido el
crecimiento de esta, conocer los actores importantes ylas
estrategias utilizadas para la toma de decisiones.
Analisis externo con la matriz de Perfil de Oportunidades y
Amenazas en el Medio propuesta por Alfred Chandler.
Realizar un diagnostico para Analisis externo con la matriz de las 5 Fuerzas Competitivas
evidenciar la existencia y el propuesta por Michael Porter.
estado actual de la planeacion Analisis externo con la matriz de Perfil Competitivo (MPC)
estratégica de GODENTIST propuesta por Michael Porter.
S.AS. Analisis interno con la matriz de Perfil de Capacidad Interna
propuesta por Robert Kaplan y David Norton.
Anadlisis interno de recursos de Valor, Rareza, Imitabilidad
y organizacion propuesta por Jay Barney.
Andlisis interno y externo utilizando la matriz de
Debilidades, Amenazas, Fortalezas y Oportunidades
propuesta por Albert Humphrrey.
Definicion de modelo estratégico aplicando el Canvas de
negocio a partir de los 9 blogues propuestos por Alexander
Osterwalder y Yves Pigneur.

Definir la estrategia
empresarial de GODENTIST




PLAN DE DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO 23

Objetivos especificos Actividades
S.A.S. para alinear las areas de Formulacion de direccionamiento estratégico (Mision,
la organizacion. vision, valores, objetivos estratégicos, mapa de procesos) a

partir del analisis de resultados obtenidos en el diagndstico.
Disenar las agendas
estratégicas de GODENTIST Disefio de agendas estratégicas segun los resultados
S.A.S. apartir de los resultados obtenidos del diagnostico, lo que incluye objetivo,
del  diagnéstico y el actividades, recursos y tiempo estimado.
direccionamiento formulado.

7. Diagnostico actual de la organizacion

Para disefiar un plan estratégico, es esencial comprender la situacion actual de la compafiia.
Por esta razon, se llevo a cabo una entrevista con el fundador de GODENTIST. Durante esta
entrevista, se identificaron hitos significativos que sirvieron de base para realizar un analisis
exhaustivo, tanto interno como externo, de la empresa. En el analisis interno, se buscé identificar
las fortalezas y debilidades de la organizacion. Para lograr esto, se utiliz6 la matriz de perfil de
capacidad interna (PCI), recursos de valor, rareza e imitabilidad (VRIO), asi como la matriz
DOFA. Por otro lado, el analisis externo se centr6 en identificar oportunidades y amenazas,
utilizando herramientas como la matriz de perfil de oportunidades y amenazas en el medio
(POAM), la matriz de las 5 fuerzas competitivas y la matriz de perfil competitivo (MPC). Estas
herramientas proporcionaron una vision detallada del panorama actual de la planificacion

estratégica de GODENTIST, las cuales se exploraran con mayor detalle a continuacion.
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7.1 Andlisis Externo

7.1.1 Matriz de Perfiles y Oportunidades en el Medio (POAM)

Se lleva a cabo un andlisis de factores externos que abarca aspectos politicos, econémicos,
sociales, tecnoldgicos, competitivos y geograficos. Durante este proceso, se consideran criterios
clave que se clasifican como amenazas u oportunidades, y se evalla su potencial impacto en la
organizacion.

Politico: Las normativas ambientales para la salud, que podrian ser aprovechadas para
destacar el compromiso de la clinica con el bienestar del paciente. Asimismo, el cumplimiento de
los nuevos requisitos establecidos por el Ministerio de Salud y Proteccion Social, segln la
Resolucion 3100 de 2019, podria abrir puertas a programas de financiamiento y mejorar la calidad
de los servicios ofrecidos. Ademas, la regulacion ética en la profesion representa una oportunidad
para fortalecer la reputacion y confianza del pablico en los servicios odontolégicos ofrecidos por
GODENTIST. Sin embargo, también se han identificado amenazas significativas, como la reforma
tributaria, la cual aumenta los impuestos y limita las deducciones de odont6logos contratistas,
quienes sentiran el cambio en comparacion a otras empresas o consultorios mas pequefios que no
deban ajustarse a la reforma, también la prestacion de servicios odontoldgicos especializados por
parte de las EPS, situacion que representa una competencia directa que podria disminuir los
ingresos de la empresa odontoldgica y la regulacion de la publicidad odontoldgica, que limita las

oportunidades de mercadeo.



PLAN DE DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO 25
Figura 2.
Factor Politico
OPORTUNIDAD AMENAZA
FACTOR DESCRIPCION PESO = PESO PESO - PESO
FICACION CALIFICACION
Pefsl) || PONDERADO | [De0a1] | T,
Reforma tributaria o IE: 0 oee 0,05
o Prestacion de servicios odontoldgicos especializados en E9S 0 1 0 os H 0,1
E Normativas ambientales para la salud oos B 1 0,05 0 L 1 0
a' Cumplimiento de nuavos reguisitos Minsalud y proteccién social 0,07 0,14 ¢ l 1 0
= Regulacian de publicidad en temas cdontoldgicos 0 E 0 oz 0,05
Regulacion de £ficz en [3 profesion 0,07 2 0,14 0 I 1 0

Economico: La posibilidad de inversion extranjera se destaca como un factor positivo que

podria impulsar el crecimiento y la expansién de la clinica, al proporcionar recursos financieros

adicionales y oportunidades para mejorar la infraestructura y los servicios ofrecidos. Sin embargo,

algunas amenazas también son relevantes para la clinica, como el aumento del délar, que podria

aumentar los costos de importacion de equipos y materiales dentales, lo que impactaria en los

margenes de ganancia de la clinica. Asimismo, el comportamiento econémico del sector salud, el

ingreso per cépita en la ciudad y el indice de inflacion actual y futuro pueden afectar la demanda

de servicios odontoldgicos y la capacidad de los pacientes para pagarlos. Estas variables

economicas pueden influir en la rentabilidad y estabilidad financiera de la clinica.

Figura 3.

Factor Econémico

OPORTUNIDAD AMENAZA
FACTOR DESCRIPCION PESD PESO PESO PESO
[De0al) CAURcAOON PONDERADO | [De0al) CAUFICACION PONDERADO
Aumanto del golae 0 = 0 003 (S 0,08
Inversion extranjers 0,06 |E } 0,06 0 [ | 1 Y
8 Co;nmv'.anilento econdmico del sector salud 0 II: i 0 0,03 'I 2 0,06
g inrgeso per capita en la ctudad 0 ‘ 3 Q9 0,03 E‘ 3 0,12
'”:“}'F de I»ﬁ”gl.ll:\‘l actual y]utfn_) o i l o 0,04 [ I 0,12
g Aumento de costos operativos o 'r 1 0 0,04 ‘_3, 0,12
Variacion tasas de Interes 0 EJ 0 0,02 2 0,04
Variacion 1asas de cambio 0 = 0 002 |2 0,04
Competencia de precios 0 [_ 1 0 01 i 3 03
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Social: La inexistencia de una cultura de autocuidado en la ciudad, evidenciada por el
Anadlisis de la Situacion en Salud (ASIS) publicado por la Alcaldia en 2022. Este analisis revela
un segmento de mercado desatendido e insatisfecho en cuanto a la salud oral, lo que sugiere un
potencial para la educacion y concienciacion sobre el autocuidado dental. Ademas, la baja tasa de
analfabetismo en la ciudad ofrece la oportunidad de realizar programas educativos para promover
lasalud oral y destacar a la clinica a nivel social, lo que puede fomentar la fidelidad de los pacientes
y aumentar la demanda de servicios. Sin embargo, también se han identificado amenazas
importantes, como la tasa de desempleo en la ciudad y la region. A pesar de que la tasa de
desempleo en Bucaramanga es relativamente baja, existe el riesgo de que una disminucién en el
poder adquisitivo de los pacientes afecte su capacidad de pago y genere un aumento en la
morosidad, asi como una reduccion en la demanda de servicios. Ademas, el salario promedio en
la ciudad y la regidn esta estrechamente relacionado con la tasa de desempleo, lo que puede
impactar ain mas en la capacidad de pago de los pacientes y, por ende, en la demanda de servicios

odontolégicos.

Figura 4.

Factor Social

‘OPORTUNIDAD AMENAZA
FACTOR DESCRIPCION PESO . PESO PESO > PESO
CALIFAICACION CAURICACION
[De0ai] PONDERADO | [De0a1l] PONDERADO
Tasa de desemplec en |z cudad y en la region L] E 1 0 0,05 'I E i 0,18
Poblacidn emigrante 0 Bl : 0 | 002 B 2 0,04
= Personas sin aoceso a servicios de salud 0,06 EAL - 0,06 \ 0 : 1 ]
g Cultura de autocuidado en la ciudad y enlaregion 0,1 _ =l 03 | 0 P 0
- Salaric promedio en 3 ciudad y en laregion g B 0 | 0,05 [ 3 | 0,18
Educacion de la poblacion sabre Iz s2lud ora 0,1 L 3 g3 | 0 Q 1 0
Cultura de frabajo en I3 ciudad y en la region de los odontdlogos o i 0 \ 0,05 [ 3 1 0,15
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Tecnoldgico: En el contexto de la salud, la tecnologia se vuelve fundamental ya que facilita
diagndsticos precisos y la planificacion de tratamientos, lo que mejora la experiencia de los
pacientes. De igual forma el uso de sistemas para la gestion de citas, historias clinicas, facturacion,
entre otros procesos, optimiza la eficiencia operativa de la empresa. La adopcion de estas
tecnologias proporciona una ventaja competitiva al diferenciar a la clinica en el mercado, lo que
puede atraer a nuevos pacientes y mejorar la fidelidad de los existentes. Sin embargo, también se
ha identificado una amenaza significativa, el capital humano para la implementacion de éstas
tecnologias, que se convierte en un reto para la empresa, pues encontrar personas capacitadas no

es facil y la educacion en tecnologias requiere tiempo de adaptacién y aumento de costos.

Figura 5.

Factor Tecnoldgico

OPORTUNIDAD | AMENAZA
FACTOR DESCRIPCION PESO | - PESO PESO - PESO
| FICACION | CALFICACION
[De0a1] | PONDERADO | [De0a1] PONDERADO
0 Adopcion de tecnologias avanzadas 0,08 ! 52 | 0,16 0 P 1 0
b - _
] Prioridad de acceso a la informacion en ofras ciudades y paises 0 l 1 0 0,02 I 2 0,04
o P - ~ -
3 Capital humano calificado para imolementacion de temologia 0 B2 0 0,06 I_! 3 0,18
> _ = —_—
E Dependencia tecnoligica n 0 0,04 I_L ges | 00
Ciberseguridad 0 E 1 0 0,02 [_! 2 0,04

Competitivo: La durabilidad y eficacia de los tratamientos odontolégicos estan
directamente relacionaos con la calidad de los insumos utilizados. Utilizar insumos de alta calidad
no solo mejora los resultados del tratamiento, sino que también reduce las complicaciones durante
los procedimientos, como la fractura de materiales. Esto es crucial para la confianza del paciente
y su percepcion del servicio recibido. Una clinica que se compromete con la calidad y la excelencia
en todos los procesos de atencidon puede destacar significativamente frente a la competencia,

posicionandose como una opcion confiable y de alta calidad para los pacientes. Sin embargo,
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también se han identificado amenazas importantes. Por un lado, la fuga de pacientes debido a la
competencia desleal representa un riesgo significativo. La competencia desleal puede incluir
précticas comerciales poco éticas o la oferta de servicios de menor calidad a precios més bajos, lo
que podria llevar a la pérdida de pacientes por parte de la clinica. Por otro lado, el aumento de la
oferta de servicios odontoldgicos en el mercado puede generar una mayor competencia entre las

clinicas, lo que podria reducir los margenes de ganancia y presionar los precios de los servicios.

Figura 6.

Factor Competitivo

OPORTUNIDAD AMENAZA
FACTOR DESCRIPCION PESO 3 PESO PESO > PESO
CALIFICACION CALURICACION
_[Deai] PONDERADO | [De0ail] PONDERADO
Talento humano en salud cafificado | 0 [_ gl 1 o 0,05 i '3_:' 0,15
g Calidad de insumos odontologicos 0,08 IEI A 0,16 o ’L 1 o
E Portafolio de servicios estandar en el mercado 0 [.»_ Bl 1 0 0,02 E 2 0,04
E Fuga de pacientes por competencia desleal EH E i 3. o 0,06 y 3 g,18
o ) L — ,,, - n .
v Aumento de Ia oferta de servicios odontologicos en el mercado 0 ; 1 0 0,06 g <3 2 g,18
Enfoque del mercado en bajos precios en fugar de calidad g g 1 3. o 0,05 E 3 0,15

Geogréfico: En este factor se identificaron varias oportunidades. En primer lugar, el
turismo en salud, con la creciente afluencia de pacientes extranjeros, representa una oportunidad
prometedora. Las estadisticas territoriales de turismo muestran una cantidad considerable de
visitantes extranjeros no residentes en Bucaramanga, junto con un gran nimero de llegadas de
vuelos internacionales en 2022. Estas cifras ofrecen un potencial importante para fortalecer la
oferta de servicios hacia este segmento, especialmente para aquellos pacientes que provienen de
paises desarrollados donde los costos de tratamientos de salud y estética oral son
considerablemente mas altos. Ademas, la formacion para el talento humano en la ciudad y la region

también representa una oportunidad valiosa. Tanto los odont6logos como los auxiliares de salud
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oral tienen acceso a opciones de formacién en instituciones locales, pero existe una demanda
latente en el mercado para habilidades especificas como técnicas de odontologia digital, ética
odontoldgica y servicio al cliente, las cuales actualmente no se encuentran ampliamente cubiertas
en los planes de estudios de las instituciones de formacion existentes. Por dltimo, la facilidad de
acceso a las sedes de la empresa proporciona una ventaja competitiva al garantizar una mayor
comodidad para los pacientes y facilitar su acceso a los servicios ofrecidos por la clinica. Estas
oportunidades, adecuadamente aprovechadas, pueden contribuir significativamente al crecimiento

y éxito continuo de la clinica en el mercado.

Figura 7.

Factor Geogréfico

* OPORTUNIDAD | AMENAZA
FACTOR DESCRIPCION PESO = PESO PESO < PESO
CALIFICACION CALIRCACION
[Deﬂal]r PONDERADO | [De0a1l] - PONDERADO

Turismo en safud [afluendia de pacientas extranjeros| 0.1 LII:3 3 0,3 g 1K 0
" : —
2 Formacion para talento humano en la ciudad y en la region 0,06 LI] 3 0,18 0 1 0
<
~ E ‘ E
g Facilidad de acoeso 3 las sedes o2 la empresa 0,08 Iﬁ 2 ] 015 | 0 i 1 1 0
3 Orden pudlico en la cudad 0,04 l_ﬂ 2 0,08 g L 1 0

Entorno de la emprasa 0,05 I“ 2 01 g I 1 0

En conclusion, el analisis revela que la organizacién se enfrenta a un 55% de amenazas y
un 45% de oportunidades segln los criterios evaluados. Este descubrimiento ofrece una
comprension exhaustiva de los factores externos que impactan en la organizacion, lo que permite
la identificacion de estrategias para mitigar las amenazas identificadas y aprovechar las
oportunidades para impulsar el crecimiento y la eficiencia de la organizacién. Para obtener mas

detalles sobre la matriz y los resultados completos, se puede consultar el Apéndice A. Matriz
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POAM, que proporciona una referencia detallada de los hallazgos obtenidos en el proceso de

evaluacion.

7.1.2 Matriz 5 Fuerzas de Porter

Rivalidad entre competidores: En el mercado de las Instituciones Prestadoras de Salud
(IPS), la competencia es dindmica y desafiante. Si bien ninguna empresa ejerce control absoluto,
todas enfrentan la posibilidad de entrar y salir de la competencia. Sin embargo, para las IPS, este
proceso puede ser especialmente arduo. A pesar de la amplia gama de competidores, desde clinicas
hasta consultorios habilitados por la Secretaria de Salud bajo la Resolucion 3100, la captacion y
retencion de pacientes son cruciales para mantener la rentabilidad. La fidelidad de los clientes
existentes es clave en este proceso, superando en importancia la adquisicion de nuevos clientes.
Ademas, la alta competencia directa entre clinicas y consultorios conlleva costos operativos
significativos, mientras que los consultorios independientes pueden mantener costos fijos méas
bajos. Aun asi, la escasez de capital humano y las barreras de entrada, como la necesidad de
licencias, la construccién de reputacion y la inversion en tecnologia, dificultan ain mas la

diferenciacion y el éxito en este mercado.
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Figura 8.

Rivalidad entre competidores

1. RIVALIDAD ENTRE COMPETIDORES
Grado de rivalidad que genera la variable: Alfo=1:Medio=0.5:Bajo=0
Nivel en que la variable se presenta en el sector Alto | Medio | Bajo | Puntaje
Equilibric entre competidores ] 1
a Tosa de crecimiento de la industria 0.5 0.5
E Costos fijos de la industria 0,5 0.5
E Competencia del capital humane 1 1
* Diferenciacion ] 1
Barreras de entrada ] 1
Total grado de rivalidad en el sector 5
5= Muy alta rivalidad; 4 = Alta rivalidad; 3 = Rivalidad media; 2 = Baja rivalidad; 1 = Rivalidad nulg

Amenaza de nuevos competidores: Para los nuevos competidores, ingresar al mercado de
clinicas odontoldgicas implica desafios considerables. Es crucial contar con la inversion inicial
necesaria y seleccionar cuidadosamente a los profesionales adecuados para recibir asesoramiento
experto. Las exigencias en documentacion y cumplimiento normativo son vitales para el
funcionamiento y la prevencion de sanciones. Este proceso va més alla de la experiencia médica,
incluyendo también habilidades gerenciales. El posicionamiento de una marca requiere tiempo y
esfuerzo, lo que dificulta la entrada al mercado y la construccion de una base de clientes leales.
Ademas, establecer una diferenciacion sostenible representa un desafio significativo,
especialmente frente a clinicas ya establecidas. Aunque es posible atraer personal de otras clinicas,
retener, fidelizar y capacitar a estos empleados demanda una estrategia solida y recursos

adecuados.
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Figura 9.

Amenaza de nuevos competidores

2. AMENAZA DE NUEVO3 COMPETIDORES
Capacidad para detener entrada de nuevos competidores: Alto=1: Medio=0,5;Bajo=0

Nivel en que la variable se presenta en el sector Alto | Medio | Bajo | Puntaje
Requisitos de capital

]
< Cumplimiento de disposicionsas legales 1 1
3 Experiencia 1 1
o P
= Reconocimiento 1 1
w Diferenciacion 1 1
Competencia del capital humano 0.5
Total grado de rivalidad en el sector 5
5 =Mula; 4 = Bajo: 3 = Media; 2 = Considerable: 1 = Elevada

Amenaza de entrada de servicios sustitutos: A pesar de los avances en tratamientos
innovadores que pueden llevarse a cabo en casa, como los alineadores invisibles o las férulas de
blanqueamiento, la odontologia sigue requiriendo de un diagndstico presencial y la intervencion
humana debido a la naturaleza de los procedimientos. Por lo tanto, la posibilidad de sustitutos atn
no existe en este campo. Si bien los pacientes muestran un creciente interés en tratamientos rapidos
e innovadores, esta tendencia ha cambiado la dindmica del mercado dental, lo que requiere
inversiones en tecnologia para mantener la competitividad. Aunque las necesidades dentales
pueden variar segun diversos factores como la edad, la salud general y los habitos del paciente, es
poco probable que estos prescindan por completo de los tratamientos odontoldgicos, lo que

garantiza una demanda constante en este sector.
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Figura 10.
Entrada servicios sustitutos
3. AMENALIA DE ENTRADA DE SERVICIOS SUSTITUTOS
Grado de impacto sobre la demanda: Alto=1: Medio=05:Bajo=0
Nivel en que la variable se presenta en el sector Alto | Medio | Bajo | Puntaje
§ Sustitucion de producto por producto o o
E Camkbios en las necesidades 0.5 0.5
w3
= Sustitucion general (1] o
Total grado de rivalidad en el sector 0.5

3 = Amenaza alta; 2= Amenaza media; 1 = Amenaza baja

Poder de negociacion de los clientes: Esta fuerza puede verse influenciado por diversos
factores como la ubicacion geogréfica de la clinica, su reputacion, estrategias de mercadeo, nivel
de competencia en el &rea y los servicios que ofrece. Para los pacientes, el costo mas significativo
no siempre es el econdmico, sino el tiempo invertido en el tratamiento. Por lo tanto, es factible que
cambien de proveedor odontoldgico segln sus necesidades clinicas y la conveniencia que les
ofrezca otro proveedor. En general, muchos competidores enfrentan desafios como una

disponibilidad de agenda limitada, dificultades en los métodos de pago y falta de respaldo en los

tratamientos odontoldgicos, lo que pone el énfasis del poder de negociacién en el precio.

Figura 11.

Negociacion de los clientes

4. PODER DE NEGOCIACION DE LOS CLIENTES

Grado de limitacion de libertad estratégica de la empresa: Alto=1: Medio=0.5;Bgjo=0
Nivel en que la variable se presenta en el sector Alte | Medio | Bajo | Puntaje
E Concentracion de clientes 0.5 0.5
Z Costo de cambiar de proveedor 0.5 0.5
0 Comprador - competidor 0.5 0.5
Total grado de rivalidad en el sector 1.5

3 = Alto poder; 2 = Poder medio ; 1 = Bajo Poder 0= Nulo
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Poder de negociacion de los proveedores: Esta fuerza se hace evidente en la dependencia
de las clinicas odontoldgicas de proveedores dominantes en el mercado para suministros clave.
Esta dependencia limita las opciones disponibles y aumenta la vulnerabilidad de las clinicas frente
a cambios en los precios o condiciones impuestas por los proveedores. Considerando que cambiar
de proveedor puede afectar la calidad y el rendimiento de los servicios ofrecidos, las clinicas
enfrentan el desafio de equilibrar la estabilidad con la flexibilidad en sus relaciones con los
proveedores. Ademas, dado que el negocio de una clinica odontolégica difiere significativamente
del simple suministro de productos, con una mayor importancia en la experiencia clinica, es poco

probable que los proveedores opten por la integracion vertical hacia adelante en este sector.

Figura 12.

Negociacion de los Proveedores

5. PODER DE NEGOCIACION DE LOS PROVEEDORES

Grado de limitacion de libertad estratégica de la empresa: Alfo=1: Medio =0.5:Bajo=0
Nivel en que la variable se presenta en el sector Alto | Medio | Bajo | Puntaje
E Concentracion de proveedores : :

8
w Costo de cambiar de proveedor . .
>
g Integracion vertical hacia adelante 1] o
Total grado de rivalidad en el sector 2
3 = Alto poder: 2 = Poder medio ; 1 = Bajo Poder 0= Mulo

El anterior anélisis revela la compleja dindmica del mercado en el que estd inmerso
GODENTIST. En primer lugar, la amenaza del poder de negociacién de los proveedores destaca
la dependencia de las clinicas de suministros clave, lo que las hace vulnerables a cambios en
precios y condiciones. Por otro lado, el poder de negociacion de los clientes varia segun diversos

factores, como la ubicacion y la calidad de los servicios ofrecidos, aungque el costo mas
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significativo para los pacientes suele ser el tiempo invertido en el tratamiento. Ademas, la falta de
sustitutos viables en el campo de la odontologia asegura una demanda constante de servicios, a
pesar de los avances en tratamientos innovadores. En cuanto a la amenaza de nuevos competidores,
ingresar al mercado requiere una inversion inicial considerable y la diferenciacion sostenible
representa un desafio significativo. Por Gltimo, la rivalidad entre competidores en el mercado de
las Instituciones Prestadoras de Salud (IPS) es intensa, con la captacion y retencién de pacientes
como elementos clave para la rentabilidad. Para obtener mas detalles sobre esta informacion, se

recomienda revisar el Apéndice B. 5 Fuerzas de Porter.

7.1.3 Matriz Perfil Competitivo (MPC)

Se realizé un anélisis exhaustivo de los principales competidores, teniendo en cuenta los
siguientes indicadores: Amplitud del portafolio, Propuesta de valor, Talento humano en salud
calificado, Participacion en el mercado y estrategias de marketing, Tarifas de servicios y medios
de pago, Infraestructura fisica y tecnoldgica adecuada. Este analisis permitié identificar a los
competidores mas destacados.

GODENTIST se encuentra en una posicion inferior en comparacion con sus competidores,
y esto se debe a varias razones. Sus rivales obtienen una calificacion perfecta de cinco en aspectos
cruciales como la amplitud del portafolio y el talento humano en salud calificado. Ademas, en
areas como la propuesta de valor, participacion en el mercado, estrategias de marketing, tarifas de
servicios y medios de pago, asi como infraestructura fisica y tecnologica, los competidores superan
significativamente a GODENTIST. Esta desventaja se atribuye, en gran medida, al liderazgo

establecido en el mercado nacional por las tres principales empresas competidoras. Por ejemplo,
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SONRIA opera con 67 clinicas en 36 ciudades del pais, seguida por DENTIX con 45 clinicas en

20 ciudades, y MARLON BECERRA con 19 clinicas en las principales ciudades. En contraste,

GODENTIST cuenta solo con 2 clinicas en la ciudad de Bucaramanga y 1 en el municipio de

Floridablanca. Para mayor detalle consultar el Apéndice C. Matriz MPC.

Figura 13.

MPC

MARLON BECERRA DENTIX SONRIA

PESO PESO PESO PESO
PESO |CALIFICACION e CALIFICACION el CALIFICACION LB CALIFICACION e
0,1 3,5 0,35 5 0,5 5 0,5 5 0.5
02 3,5 0.7 438 096 48 0,96 48 0,96
03 4 12 5 15 5 1.5 5 1.5
0,05 2 0.1 4 0.2 5 0,25 5 0,25
0.25 3 0.75 5 1.25 5 1.25 4 1
0.1 35 0,35 5 0.5 5 0,5 3 0.3

Figura 14.

MPC

Matriz Perfil de Competidores
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GO DENTIST MARLON BECERRA

4,91 4,96
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7.2 Andlisis Interno

7.2.1 Matriz de Perfil de Capacidades Internas (PCI)

Las capacidades de la organizacion se han clasificado en cinco perspectivas distintas:
Direccion, Tecnologia, Talento Humano, Competitividad y Finanzas. En cada una de estas
perspectivas, se han identificado factores clave que fueron evaluados como fortalezas o
debilidades, analizando su impacto en la organizacion de la siguiente manera:

Directiva: En este aspecto, GODENTIST destaca por su solida imagen comercial,
respaldada por la percepcién positiva de los pacientes, quienes elogian los altos estandares de
calidad en su trabajo. Esta reputacion favorable ha contribuido significativamente a su posicion
establecida en el mercado. Entre las fortalezas clave que respaldan esta imagen se encuentran la
implementacién efectiva de planes estratégicos, la capacidad de respuesta rapida ante cambios en
el entorno, la flexibilidad organizacional y la comunicacion eficaz y el control gerencial. Sin
embargo, la empresa enfrenta desafios internos que requieren atencién, como la orientacion
empresarial, la capacidad para atraer y retener personal calificado, la implementacion de sistemas
de control eficaces, la toma de decisiones basada en evidencia y la falta de evaluacién periddica
de la gestion. Aunque GODENTIST ha logrado consolidar una solida reputacion en el mercado,
abordar estas debilidades podria fortalecer ain mas su posicion competitiva y su capacidad para

enfrentar los desafios futuros.
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Figura 15.
Directiva
o FORTALEZA DEBILIDAD IMPACTC
CAPACIDAD DESCRIPCION Alto | Medio | Bajo | Alto | Medio | Bajo | Alta | Medio | Bajo
Imagen X X
Planes estrategicos X X
Velocidad de respuesta cambios X X
Flexibilidad organizacional X X
DIRECTIVA Eomun_icac]o’r‘u'\,' contrnlgetencial X X
Orientacion empresarial x x
Habilidad atraer personal calificado X X
Sistemas de control eficaces X %
Toma de decisiones basada en la evidencia X X
Evaluacion periadica de la gestion X X

Tecnologica: Esta capacidad representa uno de los pilares mas sélidos de la empresa,
gracias a la significativa inversion realizada en innovacion y tecnologia en los Gltimos afios. Un
claro ejemplo de esta apuesta es la creacion de su propio laboratorio digital, un componente
distintivo que les permite mantener altos estandares de calidad y eficiencia en la produccion de
dispositivos dentales. Ademas, la empresa ha implementado con éxito la automatizacion de
procesos de marketing, lo que les ha permitido alcanzar una mayor eficacia en sus estrategias de
promocion y captacion de clientes. Estas iniciativas demuestran el compromiso de la empresa con

la mejora continua y la adaptacion a las demandas del mercado.

Figura 16.
Tecnologica
et e FORTALEZA DEBILIDAD IMPACTO
Alto | Medio | Bajo | Alto | Medio | Bajo | Alto | Medio | Bajo
nversian en tecnologia para la mejora del servicio X X
- Laboratario dental digital propic X X
TECNOLOGICA et EEE -
Automatizacion de procesos de marketing X X
Sistemas de informacidn X X
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Talento Humano: En esta capacidad, sobresale la presencia de un talento humano
altamente calificado y experimentado, respaldado por una sélida inversion en formacion continua.
Este enfoque en el desarrollo del personal contribuye significativamente a la calidad y eficacia de
los servicios ofrecidos por GODENTIST. Sin embargo, es crucial abordar las debilidades
identificadas para mejorar aun maés el rendimiento del equipo. Entre estas debilidades se
encuentran un indice de rotacion del personal que podria impactar la estabilidad y continuidad de
la atencion al paciente, asi como un sentido de pertenencia y una cultura organizacional que
necesitan ser fortalecidos para aumentar la cohesién y el compromiso del equipo. Ademas, la
orientacion a resultados y al cliente requiere una mayor atencion para garantizar una atencion
centrada en las necesidades y expectativas de los pacientes. La eleccion del tipo de contratacidn
de especialistas también es un factor clave que influye en la calidad y diversidad de los servicios
ofrecidos, lo que requiere una revision estratégica para asegurar la idoneidad del personal

contratado.

Figura 17.

Talento Humano

FORTALEZA DEBILIDAD IMPACTO
Alto | Medio | Bajo | Alto | Medio | Bajo | Alto | Medio | Bajo
Talento humano calificado X
Talento humanao con experiencia X
Indice de rotacion del personal X
TALENTO sentido de pertenencia X
HUMANO Orientacion a resultados y al cliente ¥
Tipo de contratacion de especialistas X

CAPACIDAD DESCRIPCION

Eal Eal bl Esl s R Es

Cultura organizacional X X

Inversion en formacion X X

Competitiva: Se destaca la alta calidad de los tratamientos ofrecidos, respaldada por

acuerdos solidos con proveedores y el uso efectivo de la curva de experiencia para mejorar
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constantemente los servicios. Ademas, GODENTIST demuestra una notable capacidad para
competir en precios, ofreciendo opciones flexibles de métodos de pago y una gestion eficaz de
clientes. Por otro lado, las debilidades identificadas incluyen la lealtad variable de los pacientes,
la necesidad de mejorar la participacion en el mercado y la optimizacion de los canales de
marketing para maximizar la visibilidad y el alcance de la clinica. Es importante tener en cuenta
que, debido a la competencia feroz y, en ocasiones, desleal en el sector, los clientes suelen recurrir

a varios consultorios odontoldgicos, lo que hace que su lealtad sea variable y desafiante de

mantener.
Figura 18.
Competitiva
CAPACIDAD DESCRIPOION FORTALEZA DEBILIDAD IMPACTO
Alto | Medio | Bajo | Alto | Medio | Bajo | Alto | Medio | Bajo
Calidad de tratamientos X X
Lealtad del paciente X X
Participacion en el mercado X X
Acuerdos con proveedores X X
COMPETITIVA Uso de la curva EI-E Experi-encia X X
Canales de marketing funcicnales X X
Capacidad para competir con precios X X
Opciones metodos de pago X X
Administracion de clientes X x
Portafolio de sernvicios X X

Financiera: Entre las fortalezas, se destaca el acceso a capital cuando sea necesario, lo que
proporciona flexibilidad financiera para inversiones y expansion. Ademas, la empresa demuestra
una so6lida rentabilidad y retorno de la inversion, respaldada por una estructura de costos eficiente
y una habilidad para competir con precios competitivos. La liquidez adecuada también es una
ventaja, garantizando la capacidad de la empresa para cumplir con sus obligaciones financieras.

Sin embargo, es importante abordar las debilidades identificadas para optimizar ain mas su
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desempefio financiero. Entre estas debilidades se encuentra el grado de uso de endeudamiento, que
puede afectar la capacidad de GODENTIST para asumir riesgos y enfrentar desafios financieros
inesperados. Ademas, la falta de reservas de contingencia y la limitada diversificacion de fuentes
de ingresos pueden exponer a la empresa a vulnerabilidades financieras ante fluctuaciones
econdmicas 0 emergencias imprevistas. Ajustar la facturacion por tratamientos también es

fundamental para garantizar una gestion financiera efectiva y precisa.

Figura 19.

Financiera

FORTALEZA DEBILIDAD IMPACTO
Alto | Medio | Bajo | Alto [ Medio | Bajo | Alto | Medio | Bajo
Acceso a capital cuando requiera X
Grado de uso de endeudamiento X

CAPACIDAD DESCRIPCION

Rentabilidad, retorno de la inversion
Liquidez

FINAMNCIERA Habilidad para competir con precios

Estructura solida de costos

B T o

EL Pl ol ol e B

Reservas de contingencia X
Diversificacion de fuente de ingresos X X
Ajustes en facturacion por tratamientos X X

En general, el andlisis indica que la organizacién muestra un 52% de debilidades y un 48%
de fortalezas en los aspectos evaluados. Este descubrimiento constituye un fundamento esencial
para la formulacion de decisiones estratégicas, centradas en maximizar las fortalezas y transformar
las debilidades en puntos fuertes. Todos los pormenores, incluidas las matrices y los resultados,

estan detallados en el Apéndice D: Matriz PCI.
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7.2.2 Matriz de Valor, Rareza, Imitabilidad y Organizacion (VRIO)

Figura 20.
Matriz VRIO
Matriz VRIO
Recursos/Capacidades Valioso Raro Dificil de imitar Orggnlzamon
alineada
Equipo médico especializado Si
Servicio al cliente personalizado Si
Tecnologia avanzada y . p p p
S S S S
habilidades digitales ! ' ! !
Marca, reputaciony si si si si
comunicacion

Figura 21.
Explicaciéon VRIO

VALIOSO DIFICIL DE ORGANIZACION

IMITAR ALINEADA

GODENTIST ya
tiene una curva dellLa empresa esta

La tecnologia avanzada . o -
9 yNo todas las clinicas|aprendizajg  en ellcomprometida con la

Tecnologia |las habilidades digitales

. odontoldgicas  pueden| desarrollo de|innovacién y la adopcion
avanzada y|pueden mejorar la . - .
L L o tener acceso alhabilidades  digitales|te tecnologia avanzada en
habilidades |eficiencia, la precision y la . o~
. . . tecnologia avanzada y|especificas para|todos sus procesos, por lo
digitales experiencia del paciente en|, .. . . . - .
- . habilidades digitales. |marcar la diferenciajque el equipo estd
la clinica odontoldgica. .
frente a alineado
competidores.

.. |Laclinica se esfuerza por
Dificil de imitar P

Marca sélida, una - ‘' mantener mejorar
., .. No todas las clinicass GODENTIST ha y )
Marca, reputacion positiva y una L . . . constantemente su
., L . |odontolégicas  tienen|construido una marca L,
reputacion y|comunicacion efectiva marca, reputacion y

una marca soélida y una| fuerte y
reputacion positiva. reputacion sélida a lo
largo del tiempo.

comunicacién 'generan confianza y lealtad
entre los pacientes.

comunicacién, lo cual
estd alineado con Ia
organizacion.
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La ilustracion anterior destaca claramente una ventaja competitiva sostenible de la
organizacion, la cual radica en la implementacion de tecnologia avanzada y en sus habilidades
digitales. Ademas, otra ventaja distintiva se encuentra en la sélida construccion de su marca, su
reputacion y su efectiva comunicacion. Estos aspectos no solo fortalecen la posicion de la
organizacion en el mercado, sino que también contribuyen a su capacidad para destacarse entre la

competencia y generar confianza y lealtad entre los clientes.

7.3.3 Matriz Debilidades, Oportunidades, Fortalezas, Amenazas (DOFA)

Se identificaron las siguientes debilidades:

v Habilidad atraer personal calificado: Usualmente las hojas de vida recibidas en la
empresa llegan por recomendacion interna, pues el enfoque en contratacion estd en el talento
humano en salud quienes conforman méas del 50 % de los integrantes de la empresa, incluyendo
colaboradores y contratistas, por lo tanto, al intentar utilizar plataformas convencionales no se
encuentran este tipo de perfiles y al recurrir posteriormente a las bolsas de empleo directas de las
instituciones educativas, éstas tampoco son muy usadas por los odont6logos o en el caso de loa
auxiliares de salud oral existe escasez de estudiantes.

v Sistemas de control eficaces: En GODENTIST las herramientas estandar utilizadas
para controlar procesos son el Enterprise Resource Planning (ERP) llamado DentOs y el programa
de Microsoft Excel, a los cuales no se les realiza seguimiento constante. Ademas, el sistema
DentOs presenta fallas en algunos modulos como contabilidad, inventario y mercadeo, y esto

afecta el analisis de la informacion. Por otro lado, el equipo de trabajo no esta suficientemente
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capacitado para el uso de estas plataformas o softwares y no existe un modelo de seguimiento de
tareas de personal.

v Evaluacion periddica de la gestion: Como se mencion6 en el punto anterior no existen
sistemas de control eficaces de modo que evaluar periddicamente la gestion es un gran reto. A esto
hay que sumarle la pérdida de oportunidades de mejora, riesgo de ineficiencia operativa, calidad
del servicio y establecimiento de métricas clave. La empresa siempre se ha preocupado por realizar
el acompafiamiento a odont6logos y ejecucion de tratamientos dentales, pero ademas de esta etapa
no se ha planeado ni implementado ninguna metodologia para estar mas de cerca a las otras areas
de la empresa.

v"Indice de rotacion del personal: La rotacion de las personas operativas corresponde a
los cargos de auxiliar de salud oral y asesor de servicio al cliente, esto debido a sus caracteristicas
sociodemogréficas, la oferta del mercado y la falta de estrategias de retencion de personal. Por eso
se presenta disrupcidn en el equipo de trabajo, cambios en la calidad del servicio y se aumentan
los errores y las inconsistencias. Ademas, tampoco existe una politica de gestion del conocimiento,
que ocasiona reprocesos constantemente.

v Sentido de pertenencia: Se identifican dos factores principales que evidencian esta
debilidad en la empresa. En primer lugar, la transmision de informacion oportuna y la gestion
completa de tareas presentan deficiencias, lo que puede generar confusiones y disminuir el
compromiso de los colaboradores con la organizacion. Ademas, se observa una falta de iniciativa
por parte del personal, lo que puede afectar la eficiencia y la productividad en el entorno laboral.
Sin embargo, el factor que impacta de manera mas significativa a la empresa es la renuncia
repentina de un colaborador, ya sea el mismo dia o de un dia para otro, lo que genera discontinuidad

en las operaciones y puede afectar la calidad del servicio prestado.
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v" Orientacién a resultados y al cliente: En la actual cultura del servicio odontol6gico
privado, se observa a veces una orientacion méas hacia los odontélogos que hacia los pacientes, lo
que puede tener repercusiones en la calidad del servicio ofrecido. Esta tendencia se manifiesta en
la priorizacion de aspectos relevantes para el personal médico en detrimento de las necesidades y
experiencias de los pacientes. Por ejemplo, la puntualidad, la elaboracion de cotizaciones
completas y la entrega de 6rdenes de examenes, que son responsabilidades del odont6logo tratante,
pueden descuidarse o llevarse a cabo de manera deficiente. Esta falta de atencion o compromiso
puede resultar en una atencién lenta y confusa, lo que a su vez puede provocar la pérdida de
pacientes a largo plazo. Es crucial que la empresa siempre cuente con personal auxiliar para
acompanfar al odont6logo y de igual forma realizar auditoria para priorizar en todo momento las
necesidades y la satisfaccion del paciente, asegurando asi una atencion de calidad y una relacion
solida a lo largo del tiempo.

v' Tipo de contratacion de especialistas: Tener a un odontélogo especialista de planta
financieramente no es viable para la empresa en la etapa de crecimiento que se encuentra, por eso
los Unicos que tienen contrato laboral son los odont6logos generales de cada sede y ellos tienen la
responsabilidad de remitir pacientes segun el motivo de consulta y el diagnostico. La desventaja
que esto genera es que no se cuenta con el diagndstico de especialista de manera oportuna, pues se
debe programar una cita especifica para ello. Otro factor es que tienen la potestad de cancelar
agenda, por ejemplo, el mes de diciembre es uno de los mas desafiantes de cada afio porque es una
fecha familiar y de festividad en la que los profesionales se toman vacaciones y por el tipo de
contrato son muchos los que se ausentan, dejando las clinicas sin cobertura.

v Lealtad del paciente: La lealtad del paciente es fundamental para el éxito y la

sostenibilidad de cualquier clinica odontologica. En el caso de GODENTIST, esta lealtad se ve
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desafiada por una tendencia cultural actual, donde los pacientes buscan establecer una conexion
personal con sus odontdlogos tratantes. Esto subraya la necesidad urgente de la clinica de
desarrollar estrategias de fidelizacion y transicion efectivas. Es crucial que estas estrategias
aseguren que, ante la ausencia del profesional, ya sea por vacaciones, terminacion de contrato,
cambio de residencia u otras razones, el paciente opte por continuar su tratamiento sin importar
quién sea el profesional asignado. La incapacidad de retener la lealtad del paciente en tales
situaciones conlleva el riesgo de perder clientes que sigan al profesional a su nueva ubicacién o
busquen atencién en otra clinica que pueda ofrecer una relacion similar. Este impacto no solo
afecta la base de pacientes de la clinica, sino también su reputacion y posicion en el mercado.

v Canales de marketing funcionales: La empresa cuenta con una variedad de canales de
comunicacion, que incluyen su pagina web y diversas plataformas de redes sociales como
Facebook, Instagram, TikTok, LinkedIn y Threads. Sin embargo, carecen de una planificacion,
medicion y andlisis adecuados. En un momento dado, se intent6 contratar un servicio integral con
una agencia externa, pero los resultados no fueron satisfactorios. Posteriormente, se exploré la
opcion de contratar a un colaborador dedicado a la gestion de estos canales, pero esta iniciativa
también resultd infructuosa. Esto se debe a la necesidad de contar con habilidades y perfiles
diversos para conformar un departamento de marketing efectivo, lo cual es un desafio para una
empresa del tamafio de GODENTIST.

GODENTIST se enfrenta a diversas debilidades que demandan la implementacion de
estrategias especificas para abordarlas con éxito. Entre estas debilidades se destacan la necesidad
de atraer y retener personal altamente calificado, reducir el indice de rotacion de empleados,

fortalecer el sentido de pertenencia del equipo y fidelizar al grupo de especialistas.
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A pesar de contar con innovacion y procesos internos bien acompafiados, estos no son
suficientes para garantizar la fidelizacion del equipo de trabajo. En un mercado donde los horarios
flexibles, el trabajo remoto y los turnos son altamente valorados por los colaboradores, es
fundamental que GODENTIST explore nuevas estrategias para adaptarse a estas tendencias y
mantener la cohesion del equipo.

Ademas, la creciente competencia en el sector de consultorios odontolégicos agudiza la
necesidad de diferenciarse. Esto implica ofrecer un ambiente laboral atractivo y condiciones que
promuevan el compromiso y la satisfaccion del personal.

Otro aspecto crucial es la falta de una cultura orientada a resultados y al cliente. Para
abordar esta debilidad, es fundamental establecer politicas que refuercen la importancia de cumplir
con las expectativas de los pacientes como prioridad absoluta, por encima de los intereses
personales. Esto contribuira a generar lealtad a largo plazo por parte de los pacientes, quienes
encontraran en cada visita una experiencia satisfactoria y orientada a sus necesidades.

Por ultimo, la ausencia de sistemas de control efectivos, una evaluacién periddica de la
gestion y los canales de marketing funcionales pueden estar generando ineficiencias operativas y
estratégicas. ldentificar estas deficiencias es el primer paso para definir un plan de accién
correctivo que permita mejorar la eficacia y eficiencia de las operaciones de GODENTIST.

Se identificaron las siguientes oportunidades:

v Cultura de autocuidado en la ciudad: El Analisis de la Situacion en Salud (ASIS)
realizado con la metodologia Unica del Ministerio de Salud y Proteccién Social publicado en 2022
por La Alcaldia de Bucaramanga muestra las condiciones orales, del subgrupo de enfermedades
no transmisibles, en tercer lugar de causas de morbilidad con un 11,7%, especificamente en

mujeres con el 12,0% en decremento y hombres con el 11,4% en aumento; lo que se interpreta
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como un segmento de mercado desatendido e insatisfecho y con potencial de educacion y
concienciacion sobre el autocuidado, que inicia con una buena higiene oral desde casa utilizando
los elementos bésicos como lo son: cepillo, crema y seda dental, los cuales cumplen la funcién de
ser una barrera protectora contra enfermedades y gasto de dinero.

v Educacion de la poblacion sobre la salud oral: Para 2021 el porcentaje de hogares con
analfabetismo del municipio de Bucaramanga reportado por el DANE fue de 11,8% valor inferior
en comparacion con el departamento, lo que da una amplia posibilidad de contribuir con el
bienestar de la comunidad realizando programas educativos, que permitan destacar a la empresa a
nivel social, fomentar la fidelidad de los pacientes actuales y aumentar la demanda de servicios.

v" Adopcién de tecnologias avanzadas: La implementacién de tecnologia se vuelve
imprescindible en las areas de la salud, pues permite diagnosticar y planificar tratamientos méas
precisos para mejorar la experiencia de los pacientes y optimizar la operatividad de la empresa. El
tener la ventaja de adoptar estar tecnologias permite de entrada una diferenciacion en el mercado.

v' Calidad de insumos odontolégicos: La durabilidad y eficacia de un tratamiento
odontoldgico tiene relacion directa con la calidad de insumos utilizados, ademéas disminuyen las
complicaciones durante los tratamientos como la fractura de materiales, que al final son decisivos
para la confianza del paciente y su percepcién del servicio. Una clinica que se compromete con la
calidad y excelencia en todos los procesos de atencion puede destacar de la competencia.

v Turismo en salud (afluencia de pacientes extranjeros): Las estadisticas territoriales de
turismo publicadas por el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo muestran para 2022 una
cifra de 10.792 visitantes extranjeros no residentes en Bucaramanga y 22.900 llegadas de vuelos
internacionales las cuales sin duda son cifras atractivas para fortalecer la oferta de servicios hacia

este segmento, ya que pueden ser pacientes potenciales provenientes de paises desarrollados que
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tengan costos significativamente mas altos para tratamientos de salud y estética oral en sus paises
de origen por el cambio la divisa en comparacién a Colombia, asi como estd publicado en el
articulo del medio de comunicacion “La Red Hispana”, que llega a 40 millones de
hispanohablantes de los Estados Unidos, en el que se comparte el costo promedio de tratamientos
odontologicos correspondientes a 3 0 4 veces mas de la tarifa del mercado bumangués.

v Formacién para talento humano en la ciudad y en la region: Los principales actores de
GODENTIST S.A.S. son odont6logos y auxiliares de salud oral. Los primeros actores cuentan con
opciones de formacién en Bucaramanga en las Universidades SantoTomés y Antonio Narifio y los
segundos actores cuentan con opciones de formacién en Escuela de Salud San Pedro Claver,
Congregacion Mariana, Corporacion Educativa para el Trabajo y el Desarrollo Humano en Salud
(Corposalud) y Corporacion Educativa de Colombia (Eforsalud). Para los 2 perfiles se evidencio
la oportunidad de ofrecer formacion en temas que son demandantes en el mercado como técnicas
de odontologia digital, ética odontoldgica, servicio al cliente, ventas y resolucién de conflictos,
pues en el plan de estudios actual de cada una de las instituciones es poca o0 nula la informacion
que se encuentra sobre estos temas.

v Orden publico en la ciudad: Segn el DANE este incluye la gestion de las fuerzas
policiales regulares, auxiliares y policia de transito, de puertos y fronteras; los tribunales de justicia
civil, penal y laboral, de los juzgados, de las carceles y otros establecimientos destinados a la
detencion y rehabilitacion de delincuentes, las entidades cuya finalidad principal es la
administracion del orden pablico y seguridad; y los servicios del cuerpo de bomberos. Teniendo
en cuenta la definicion, en Bucaramanga y su area Metropolitana, no se presenta desorden publico

a excepcion de las marchas, que son poco frecuentes y afortunadamente las sedes GODENTIST
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S.A.S. no se encuentran cerca de ninguna boscosidad, que fueron las zonas recientemente afectadas
por incendios.

v Entorno de la empresa: El entorno de la empresa abarca una serie de factores, entre los
que se encuentra el nivel socioeconémico de la comunidad circundante. Este factor puede ejercer
una influencia significativa en la disposicion y capacidad de las personas para invertir en servicios
odontolégicos. Por ejemplo, la ubicacion de la empresa en un area prospera puede traducirse en
una mayor disposicion por parte de los pacientes para destinar recursos a tratamientos dentales de
alta calidad. Asimismo, situarse en zonas comerciales concurridas puede potenciar la visibilidad y
accesibilidad de la clinica para los pacientes potenciales. Por otro lado, la presencia de varias
clinicas odontoldgicas en la misma area puede indicar una demanda considerable de servicios de
salud y estética oral, presentando asi una oportunidad para que GODENTIST se distinga de la
competencia mediante una propuesta de valor diferenciada.

Las oportunidades descritas anteriormente confirman que la empresa cuenta con grandes
oportunidades en cuanto a la adopcion de tecnologias avanzadas, educacion y turismo en salud. La
facilidad de incursionar en estos tres campos requiere de inversion y planeacion, de esta manera el
tamafio de GODENTIST le permite tener mayor credibilidad y organizacién, por lo tanto, mayor
facilidad para conseguir inversion, una red de contactos e implementacion de herramientas para
lograrlo. La educacidon de la poblacién y el personal en la empresa no dejan de ser un desafio pues
con la abundancia de informacidn que se encuentra hoy en dia, se requiere de una estrategia sélida
que cautive al publico y la realizacion de un seguimiento exhaustivo es determinante para la
ejecucion y cumplimiento de estos proyectos, garantizando siempre la innovacion y continuidad

de las operaciones de la clinica
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Se identificaron las siguientes fortalezas:

v" Imagen: La empresa goza de una sélida imagen institucional, respaldada por el
cumplimiento de los 7 estdndares fundamentales para su funcionamiento. Estos estandares
incluyen la excelencia en el talento humano, la infraestructura de calidad, la dotacién adecuada de
recursos, la implementacion de procesos prioritarios, la meticulosa gestion de historias clinicas y
registros, la interdependencia efectiva entre &reas y la garantia de suministros médicos,
dispositivos e insumos. Ademas, ha conformado una sélida presencia en el d&mbito digital,
destacandose en plataformas como Facebook, Instagram y Tiktok; esta presencia activa en redes
sociales no solo fortalece su visibilidad, sino que también contribuye a la construccién de una
comunidad en linea y al fomento del interés de nuevos seguidores. Por otro lado, hasta la fecha, la
empresa no ha enfrentado problemas éticos o legales de ninguna indole. Su compromiso con la
integridad y la ética empresarial se refleja en su continua preocupacion por abordar cualquier
experiencia negativa que puedan tener los pacientes durante su visita a las instalaciones. La
empresa se esfuerza por brindar soluciones efectivas y satisfactorias en caso de que surjan
inconvenientes, lo que contribuye a fortalecer la confianza y la lealtad de los pacientes.

v Inversion en tecnologia para la mejora del servicio: La primera inversion en Gltima
tecnologia se realiz6 a mediados de noviembre de 2022 correspondiente a un escaner intraoral, el
cual significd la incursion en el flujo digital de la odontologia, lo cual tiene numerosos beneficios
para el resultado de los tratamientos odontoldgicos, priorizando la comodidad de los pacientes.
Asimismo, mejora la comunicacion con laboratorios dentales, disminuye los residuos, permite
realizar seguimiento, es rapido, preciso y predecible.

v Talento humano calificado: La seleccién del personal en GODENTIST es un proceso

riguroso que comienza desde la convocatoria misma. Se realiza una evaluacion exhaustiva del
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perfil de cada candidato, teniendo en cuenta diversos criterios que garantizan su idoneidad para
operar en una clinica odontolégica. Entre estos criterios se incluyen la verificacion de diplomas,
actas de grado, recomendaciones académicas, certificaciones laborales y evidencia de resultados
previos obtenidos en funciones similares. Este enfoque meticuloso asegura que el personal
contratado posea las habilidades y la experiencia necesarias para desempefiarse eficazmente en sus
roles dentro de la organizacion.

v Talento humano con experiencia: Si bien es cierto que se realiza un exhaustivo proceso
de seleccién también se tiene en cuenta la acumulacién de afios de practica clinica, trato
humanizado y actualizacién de técnicas odontol6gicas o administrativas segin el cargo para
identificar las habilidades a desarrollar dentro de la organizacion.

v Calidad de tratamientos: Comienza a hacerse realidad en la empresa desde el primer
momento en que se cuenta con un equipo de odontélogos con vocacion a su profesion y el don de
servir. Puede ser retador el hecho de buscar talento en salud con estas caracteristicas de
personalidad, pero cuando se logra, junto con la realizacion adecuada de protocolos y ejecucion
de atencién odontoldgica, se cumple con la satisfaccion del paciente y el éxito clinico a largo plazo.

v Capacidad para competir con precios: El hecho de contar con una nueva linea de
negocio como lo es el laboratorio dental digital actual, permite maximizar la capacidad de ofrecer
tratamientos de funcidn y estética excepcional, mas personalizados y en tiempo récord. En un
inicio la inversion de maquinaria y tecnologia fue significativa, pero los costos se han reducido a
largo plazo y ha generado beneficios como optimizacion, control, mejor comunicacion y
disminucion de desperdicio de materiales. EI competir con precio ha permitido llegar a una gama

mas amplia de pacientes y generar de recomendacion voz a voz en cuanto a los tratamientos de
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prétesis fija en ceramica como coronas, incrustaciones y carillas de la rama de la rehabilitacion
oral.

v" Opciones métodos de pago: Por lo general las clinicas y consultorios privados
prefieren el pago de contado de sus pacientes por factores como el flujo de efectivo, negociacion
de precio y reduccidn de costos y riesgos administrativos y financieros. En el caso de GODENTIST
se cuenta actualmente con 7 métodos de financiacion, los cuales 6 se gestionan de forma virtual y
se cuenta con el aprobado entre 15 y 30 minutos después de iniciar la solicitud. Esta es una ventaja
enorme para la empresa porque los pacientes pueden iniciar su tratamiento de inmediato sin
preocuparse por la carga financiera y es en definitiva un atractivo para nuevos pacientes.

v' Acceso a capital cuando requiera: Gracias a los buenos indicadores como
comportamiento de pago, historial crediticio, capacidad de endeudamiento, rentabilidad,
antiguedad en el mercado, entre otros la empresa siempre ha contado con el apoyo de entidades
bancarias para la adquisicion de préstamos, los cuales se realizan como inversiones en activos a
largo plazo.

Las fortalezas descritas anteriormente, le permiten a GODENTIST mantener una posicion
competitiva solida. Principalmente, la capacidad de acceder a capital con facilidad para invertir de
manera oportuna en tecnologia de vanguardia. Esta inversidn continua se traduce en una mejora
significativa en la calidad de los servicios ofrecidos, con énfasis en la rapidez, precision y estética
en los tratamientos.

Ademas, la organizacion sobresale en la competencia de precios, especialmente en los
servicios de rehabilitacion oral, que presentan una alta demanda en el mercado. Esta capacidad de
ofrecer precios competitivos, combinada con la flexibilidad en los métodos de pago para los

pacientes, constituye un factor clave en la prestacion de servicios odontolégicos.
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La empresa demuestra una notable adaptabilidad a la cultura contemporanea de la
gratificacion instantanea. Su enfoque en la constante renovacion y la inversion en el desarrollo del
talento humano son pilares fundamentales. GODENTIST no solo exige un alto rendimiento a su
equipo, sino que también brinda un so6lido acompafiamiento para optimizar la ejecucion de
tratamientos, garantizando asi la maxima satisfaccion de los pacientes.

Este compromiso con la excelencia en el servicio no solo consolida la imagen y la
reputacion de la empresa, sino que también asegura su relevancia y liderazgo en un mercado
odontolégico competitivo y en constante evolucion.

Se identificaron las siguientes amenazas:

v' Tasa de desempleo en la ciudad y en la region: Cuando la tasa de desempleo es alta
afecta inmediatamente la capacidad de la poblacion para pagar tratamientos dentales
independientemente del método de pago, lo que reduce notablemente la demanda de servicios de
la clinica.

v Salario promedio en la ciudad y en la region: Si el salario promedio es bajo, los
pacientes son muy sensibles al precio pueden optar por postergar o buscar tratamientos mas
econdmicos, aunque sean de menor calidad, lo que afecta a corto plazo la facturacién de la clinica.

v Cultura de trabajo en la ciudad y en la region de los odontélogos: En situaciones donde
la cultura laboral no prioriza o valora lo suficiente la calidad del tratamiento y la atencion al
paciente, los odontologos podrian enfrentar dificultades para proporcionar tratamientos
odontologicos garantizados. Esto, a su vez, podria impactar negativamente en la satisfaccion del
cliente y en la reputacion general de la clinica.

v Capital humano calificado para implementacién de tecnologia: La falta de capital

humano cualificado para la implementacion de tecnologia: La carencia de personal capacitado en
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el uso de tecnologias avanzadas en el campo de la odontologia podria restringir la capacidad de la
clinica para ofrecer tratamientos modernos y competitivos de manera eficiente. Ademas, el
personal administrativo suele carecer de conocimientos en tecnologia avanzada para la gestion
eficiente de funciones y responsabilidades, ya que la implementacién de estos sistemas requiere
tiempo, dinero y, a menudo, se realiza una capacitacion posterior a la contratacion en la
organizacion. Esta falta de habilidades tecnoldgicas podria representar un obstaculo significativo
para la eficacia operativa y la competitividad de la clinica en el mercado.

v Talento humano en salud calificado: Escasez de talento humano en salud calificado:
La falta de profesionales de la salud calificados, incluyendo odontdlogos y personal auxiliar,
representa una amenaza para la clinica, ya que podria dificultar su capacidad para satisfacer la
demanda de servicios y mantener los altos estdndares de atencién. Dado que la curva de
aprendizaje varia entre individuos, es fundamental implementar una planificacion para la gestion
del conocimiento con el fin de mitigar cualquier impacto negativo en la empresa.

v Fuga de pacientes por competencia desleal: La competencia desleal esta presente fuera
y dentro de la clinica con una oferta de servicios a precios muy bajos y publicidad engafiosa, la
pérdida de pacientes puede ser evidente cuando se realiza cambio de profesional en GODENTIST
pues los odontdlogos tienen relacion directa con los pacientes. De igual forma, los competidores
pueden realizar falsas denuncias a entidades de control o generar mala reputacion voz a voz para
adquirir pacientes.

v" Aumento de la oferta de servicios odontolégicos en el mercado: Un mercado saturado
con muchas clinicas y profesionales de la odontologia puede generar una competencia feroz y

dificultar la diferenciacion de la empresa, lo que podria afectar su participacion en el mercado.
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v" Enfoque del mercado en bajos precios en lugar de calidad: EI mercado estd mas
preocupado por los precios bajos que por la calidad de los servicios, GODENTIST puede tener
dificultades para competir si enfoca sus esfuerzos en ofrecer tratamientos de alta calidad que
pueden tener costos mas altos.

Segln las amenazas descritas anteriormente GODENTIST debe adoptar estrategias
proactivas para mitigar su impacto y mantener su posicion competitiva en el mercado. Esto incluye
la implementacion de programas de capacitacion y desarrollo para el personal en tecnologia y
atencion al paciente. Asimismo, la clinica debe enfocarse en diferenciarse mediante la promocién
de su compromiso con la calidad y la excelencia en el servicio, destacando sus fortalezas y valores
Unicos para atraer y retener clientes. Ademas, GODENTIST debe mantenerse alerta ante précticas
desleales de competidores y trabajar en la construccion de una sélida reputaciéon basada en la
confianza y la transparencia en su comunidad. En Gltima instancia, enfrentar estas amenazas
requiere una combinacion de vision estratégica, adaptabilidad y enfoque en la mejora continua

para asegurar el éxito a largo plazo de la clinica.

7.3.3.1 Fortalezas — Oportunidades (FO). Con la combinacién de las fortalezas
identificadas en GODENTIST y el aprovechamiento de las oportunidades encontradas, se proyecta
un aumento significativo en la eficiencia operativa, la satisfaccion de los pacientes y la rentabilidad
de la comparia. Este enfoque estratégico se basa en tres estrategias clave, que abarcan las
perspectivas de aprendizaje y crecimiento, clientes y financiera. Destacando especialmente la
inversion en tecnologia para mejorar el servicio y la capacidad para competir con precios, ya que
son factores determinantes en la percepcion de valor de los pacientes y la competitividad

empresarial.
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El objetivo principal es no solo implementar tecnologia para la realizacion de tratamientos
odontolégicos, sino también brindar una experiencia integral desde el primer contacto con la
clinica. Ademas, diferenciar GODENTIST con campafias educativas que promuevan la cultura de
autocuidado y los resultados de calidad en un tiempo reducido gracias a la linea de negocio de

laboratorio digital, todo esto conforma una férmula de éxito para las estrategias FO.

Figura 22.

Estrategias FO

ANALISIS MATRIZ DOFA
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7.3.3.2 Debilidades — Oportunidades (DO). Con la combinacién de las debilidades
identificadas en GODENTIST y el aprovechamiento de las oportunidades encontradas, se proyecta
un impacto en el aumento de cierre de ventas, eficiencia operativa y adquisicion de clientes. Este
enfoque estratégico se basa en tres estrategias clave, que abarcan las perspectivas de aprendizaje
y crecimiento, procesos internos y clientes. Destacando especialmente el reto de sentido de
pertenencia del personal y la evaluacion periodica de la gestidn, ya que son factores determinantes
en la satisfaccion de los pacientes y la productividad empresarial.

El objetivo principal es desarrollar el equipo de trabajo para mejorar la experiencia de
pacientes y preparar la empresa para atender de manera mas frecuente al mercado internacional.
Asimismo, diferenciar GODENTIST con un excelente servicio al cliente y mejora continua

presente, que dan como resultado unas sélidas estrategias DO.
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Figura 23.

Estrategias DO

ANALISIS MATRIZ DOFA

7.3.3.3 Fortalezas — Amenazas (FA). Con la combinacion de las fortalezas identificadas
en GODENTIST vy la prevencion de amenazas encontradas, se espera la cohesion del equipo,
mejora del servicio y facturacion de la empresa. Este enfoque estratégico se basa en tres objetivos
estratégicos, que comprenden las perspectivas de aprendizaje y crecimiento, financiera y clientes.

Resaltando la importancia de los costos mensuales y el know how de los colaboradores y
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prestadores de servicio, ya que son factores determinantes en la satisfaccion de los pacientes,
adquisicion y recompra del servicio.

El objetivo principal es gestionar el conocimiento dentro de la organizacion y brindar a los
pacientes cada vez méas motivos para ser parte de los clientes de GODENTIST, lo que constituye

las estrategias FA.

Figura 24.

Estrategias FA

ANALISIS MATRIZ DOFA

7.3.3.4 Debilidades — Amenazas (DA). Con la combinacion de las debilidades
identificadas en GODENTIST y la prevencion de amenazas encontradas, el propdsito es

incrementar la facturacion y mejorar la retencion tanto del personal como de los pacientes,
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priorizando su bienestar y acompafiamiento durante su experiencia en la empresa. Esto se
fundamenta en dos objetivos estratégicos de la perspectiva financiera y de aprendizaje y
crecimiento organizacional en los que se identifica la importancia de la satisfaccion del personal y
los pacientes con la gestion de talento humano y el cumplimiento riguroso de los procesos
misionales.

El objetivo principal es promover la armonia y una cultura organizacional sélida entre los
colaboradores en todas las areas de la empresa, al mismo tiempo que se fomenta el compromiso y
la asistencia continua de los pacientes a sus citas odontoldgicas. Para lograr esto, se crearon las
estrategias DA, que permitiran garantizar un servicio excelente y una entrega eficaz de

tratamientos.
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Figura 25.

Estrategias DA

ANALISIS MATRIZ DOFA
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8. Propuesta modelo de negocio

8.1 Modelo Estratégico

Canvas: El Canvas de negocio es una herramienta esencial para obtener una comprension
completa y organizada de la empresa. En el caso de GODENTIST, este andlisis revelé una red
solida de socios clave que abarca desde servicios radioldgicos hasta colaboraciones con
universidades y aseguradoras. Las actividades centrales de la clinica, como el diagnostico y la
planificacion de tratamientos odontolégicos, se complementan con un enfoque en la atencién al
cliente, la gestion de calidad y la innovacion tecnolédgica. Respaldada por recursos clave como su
reputacion consolidada, infraestructura tecnoldgica de vanguardia y un equipo altamente
cualificado, GODENTIST se destaca en su compromiso de proporcionar tratamientos
odontolégicos de alta calidad y personalizados. Sus relaciones con los pacientes se basan en un
trato humano y respetuoso, respaldado por garantias de calidad, agilidad en el servicio y un entorno
comodo. La clinica utiliza una variedad de canales, desde redes sociales hasta eventos de salud,
para llegar a su segmento objetivo: adultos jovenes y de mediana edad conscientes de la salud y
dispuestos a invertir en su bienestar dental. Con una estructura de costos bien definida y diversas
fuentes de ingresos, incluyendo tratamientos odontoldgicos particulares y turismo dental,
GODENTIST ofrece un servicio de calidad respaldado por tecnologia de vanguardia, lo que le

permite satisfacer las necesidades de sus pacientes.
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Figura 26.

Canvas
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Adultos jévenes y de mediana edad,
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la capacidad para invertir en tratamientos
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salud y estética dental.
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publicos, mercadeo, formacién de personal, leasings.
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Personas con estilo de vida activo, que
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Valoran la salud y el bienestar por lo que
estan dispuestos a invertir en
tratamientos odontoldgicos.

Paacientes que valoran la tecnologia, la
innovacion y el impacto ambiental de las
industrias.

Costos variables: comisiones odontdlogos generales,
honorarios odontélogos especialistas, suministro de
insumos odontoldgicos e instrumental, mantenimiento
locativo, mantenimiento de equipos biomédicos y otros.

Productos de higiene dental

Turismo odontolégico

Portafolio corporativo

8.2 Direccionamiento Estratégico

Como se ha destacado en el anélisis previo de la organizacion, se ha identificado una

notable ausencia de un direccionamiento estratégico solido. En respuesta a esta necesidad de

fortalecimiento de este aspecto fundamental, y tomando en consideracion la informacién obtenida
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durante el diagnostico, se proponen los siguientes elementos para enriquecer el direccionamiento

estratégico de GODENTIST, los cuales han sido aprobados por la direccién de esta:

8.2.1 Misién

Mejorar la salud y estética oral mediante tratamientos innovadores y de alta calidad
disefiados para resolver las necesidades de los pacientes garantizando un tiempo efectivo, seguro
y agradable en nuestra consulta, impactando la calidad de vida, el bienestar integral y desarrollando

continuamente a nuestros colaboradores.

8.2.2 Visién

Ser lared de clinicas lider y referente en Bucaramanga que genere valor econémico, social
y ambiental sostenible con la capacidad de innovar y evolucionar el servicio de la odontologia de

la mano de los mejores colaboradores.

8.2.3 Objetivos Estratégicos

Perspectiva financiera:

v' Mejorar la estructura estratégica de costos para incrementar los ingresos anuales en un
20%.

v' Aumentar la tasa de cumplimiento de citas para incrementar el valor de vida del

paciente en un 20%.
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Perspectiva del cliente:

v Implementar un programa continuo de educacion sobre el cuidado y la prevencion de
la salud oral para fortalecer la lealtad del paciente.

Perspectiva de procesos internos:

v" Realizar auditorias internas periodicas con el uso de tecnologias avanzadas para
identificar reas de mejora en los procesos operativos y administrativos de la clinica.

Perspectiva de aprendizaje y crecimiento:

v" Proporcionar formacion al personal en el uso de herramientas y sistemas tecnolégicos
especificos para mejorar la eficiencia y precision en el trabajo diario.

v Crear talleres comerciales y promover la participacion activa de odontélogos para
fortalecer el cierre de venta de tratamientos.

v Establecer un programa de mentoria en el que los odont6logos con experiencia
compartan sus conocimientos y habilidades para desarrollar a los profesionales mas jovenes o

nuevos en la compaiiia.

8.2.4 Valores Institucionales

Empatia: Tengo la capacidad de identificarme con los demas y compartir sus
pensamientos y sentimientos.

v Escuchamos activamente las preocupaciones de los pacientes y disefiamos en conjunto
el plan de tratamiento que mejor se adapte a sus necesidades.

v" Nos comunicamos asertivamente entre colaboradores manteniendo un ambiente

laboral positivo y creamos relaciones saludables a largo plazo.
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v' Expresamos el agradecimiento a nuestros proveedores y socios comerciales por su
colaboracion y contribucion a nuestro éxito.

Compromiso: Participo con dedicacion en el logro de metas organizacionales.

v Entregamos tratamientos de alta calidad a nuestros pacientes, pensando en su bienestar
y realizando un acompariamiento personalizado.

v Estamos presentes y disponibles para apoyar a nuestro equipo de trabajo y en conjunto
nos esforzamos por entregar resultados.

v" Brindamos retroalimentacion constructiva y constante a los proveedores y socios
comerciales cuidando la relacién a largo plazo y potenciando a nuestros equipos.

Honestidad: Actlo con transparencia, integridad y ética en cada una de las situaciones que
emergen dia a dia, incluso cuando enfrento desafios en el entorno donde estoy inmerso.

v/ Somos transparentes en la comunicacion con nuestros pacientes brindandoles
informacion precisa, oportuna y veraz.

v Involucramos a nuestro equipo en procesos de toma de decisiones explicandoles la
realidad de la empresa y construyendo confianza y comprension.

v Dialogamos abiertamente con los proveedores y socios comerciales comprendiendo
sus desafios y buscando el beneficio mutuo.

Respeto: Reconozco los derechos, las opiniones y diferencias de todos los miembros de la
organizacion.

v" Valoramos el tiempo de nuestros pacientes respetando las fechas de entrega y los
tiempos de sus citas asignadas.

v" Respetamos los derechos y la dignidad de nuestros colaboradores proporcionando un

trato equitativo para todos.
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v" Cumplimos con los acuerdos establecidos en los contratos con nuestros proveedores y
socios comerciales respetando la confidencialidad de su informacion.

Adaptabilidad: Tengo la capacidad y la disposicion de generar nuevas ideas ajustandome
y respondiendo de manera efectiva a los cambios en el entorno.

v" Implementamos tecnologia de vanguardia en el diagndstico y planeacién de
tratamientos ofreciendo resultados personalizados a nuestros pacientes.

v" Promovemos la creatividad y flexibilidad de roles fomentando una cultura en la que
los colaboradores se sientan seguros de experimentar y proponer ideas novedosas.

v" Compartimos conocimientos y mejores practicas con nuestros proveedores y Socios

comerciales colaborando en conjunto en la mejora continua.

8.2.5 Organigrama

La primera estructura organizativa de GODENTIST consistia en la junta de socios, la junta
directiva, la gerencia y cuatro departamentos: Administrativo, Asistencial, Operativo y HSEQ. Sin
embargo, debido a la expansién de la empresa, se necesitaba un organigrama mas moderno y
eficiente que reflejara mejor la complejidad de las operaciones. En esta nueva estructura, los
departamentos fueron redefinidos como areas funcionales para alinear mejor las operaciones con
la estrategia de la organizacion. Por ejemplo, el departamento administrativo se transformo en el
area administrativa, el departamento asistencial se convirtio en el area de salud oral, y el
departamento HSEQ fue renombrado como asesores externos, todos integrados en el area de
talento humanao. Esta redefinicion se hizo con el objetivo de satisfacer las necesidades identificadas

en la matriz DOFA, donde se destacaba la importancia de fortalecer las capacidades del talento
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humano. Ademaés de estas adaptaciones, se crearon nuevas areas especializadas para impulsar la
ventaja competitiva de la empresa en innovacion y tecnologia. Por lo tanto, se estableci6 un area
de innovacion dedicada especificamente a desarrollar y ofrecer servicios de vanguardia para los
pacientes. Por Ultimo, se incorporaron las &reas de compras y mercadeo en respuesta a la amenaza
identificada durante el diagnostico. Estas adiciones se concibieron con el proposito de fortalecer y
ampliar las capacidades de la organizacion, proporcionandole la flexibilidad necesaria para
adaptarse a las fluctuaciones del mercado y aprovechar al maximo los avances en la industria

odontologica.

Figura 27.

Organigrama Actual GoDentist

ORGANIGRAMA
GODENTIST S.A.S.

AREA DE TALENTO
HUMANO
|
AREA AREA DE SALUD ORAL
ADMINISTRATIVA

l

AREA DE SERVICIOS AREA DE SERVICIO
GENERALES AL CLIENTE

AREA DE
INNOVACION

AREA DE COMPRAS AREA DE MERCADEO

ASESORES
EXTERNOS
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8.2.6 Mapa de Procesos

La organizacion cuenta con catorce (14) procesos distribuidos en procesos Estratégicos,

Misionales, Apoyo, Control y Evaluacion los cuales se detallan a continuacion:

Figura 28.

Mapa de Procesos

MAPA DE PROCESOS

GODENTIST S.A.S.

Direcoronamiento X -
. Gestion de Ia -
y plancacian < Gestidn de ealidad
v mnovacion
estratégicn

Se desarrollaron 3 procesos estratégicos que en conjunto constituyen el fundamento de la
direccion de la empresa. Estos procesos tienen como autoridad al gerente general, director
cientifico, asesor tecnoldgico y asesor de calidad, quienes tienen como objetivo principal mantener

la competitividad continua de la empresa mediante una eficiente planeacion, gestion de recursos y



PLAN DE DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

71

adaptacion a los avances tecnolégicos y tendencias en el cuidado de la salud oral, cumpliendo con

mantener y mejorar la calidad del servicio en todo momento.

Figura 29.

Caracterizacion de proceso de Direccionamiento y planeacion estratégica

CARACTERIZACION DE PROCESO

PROCESO:

Direccionamiento y planeacion estratégica AUTORIDAD: Gerente general
OBJETIVO: Establecer la direccion, los objetivos y plan estratégico de Go Dentist
ALCANCE: Definicion de la mision, vision, valores y objetivos estratégicos como la elaboracion de planes de accion para su consecucion
g CLIENTES
PROVEEDORES (Intemos - Extemos) ENTRADA 2 ACTIVIDADES SALIDAS
8 (Intermos - Extermos)
Go Dentist Entorno polfico, econdmico, socil Anéliis interno y externo Diagnéstico y evaluacion DOFA Go Dentist
tecnoléaico. competitivo, escoldaico. ledal,
Definicion de mision, vision y valores
Diagnosti ion DOFA "
Personal Go Dentist iagndstico y evaluacion DO H Establecimiento de objetivos estratégicos a corto, mediano y largo plazo Plan estratégico Go Dentist
Didlogo con colaboradores
Plan de accion detallado para cada objetivo
Plan estratégico, salén de reuniones, " " . Personal capacitado y alineado con la
Personal Go Dentist 9 u v Difusion del plan estratégico con todas s areas de la empresa P v ali Go Dentist
computador, videobeam organizacion
Personal Go Dentist Docurmentacion actualizada A Monitoreo y ajustes del proceso Personal orientado a la mejora continua Go Dentist

Figura 30.

Caracterizacion de proceso de Gestion de la innovacion

CARACTERIZACION DE PROCESO

PROCESO:

Director cientifico, Asesor tecnolgico y

Gestion de la innovacion AUTORIDAD:
Gerente general
OBJETIVO: Fomentar la creatividad y la implementacion de nuevas ideas y tecnologias para mejorar los servicios y procesos de Go Dentist
ALCANCE: on, evaluacion e on de relevantes para Go Dentist
5 CLIENTES
PROVEEDORES (Intemos - Externos) ENTRADA b ACTIVIDADES SALIDAS
$ (Intermos - Externos)
N on de de mejora e los servicios y procesos de la clinica, a | . " . .
P | Go Dentist P N A N N b Di ti luacion de rtunidad Go Dentist
ersonal Go bents través de la observacion, retroalimentacion de los pacientes y andlisis del mercado agnostico y evaiacion de oportunidades o0 be
Establecimiento de objetivos de innovacion a mediano y largo plazo
Personal Go Dentist Diagnstico y evaluacién de oportunidades H Phin de innovacién Go Dentist
Plan de accion
" N ” as luyendo la on del lyla P | itad linead [} -
Personal Go Dentist Plan de innovacion v s e ncliyendo a ca el personaly ersonal capaciado y alineado con Go Dentist y pacientes
comunicacion efectiva de los cambios organizacion
N P | itad linead la . " B N "
Personal Go Dentist ersonal capaciiado y alineado con A Monitoreo y ajustes de las innovaciones implementadas Go Dentist

organizacion

Personal orientado a la mejora continua
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CARACTERIZACION DE PROCESO

PROCESO: Gestion de calidad AUTORIDAD: Asesor de calidad y Gerente general
OBJETIVO: Garantizar que los servicios ofrecidos por Go Dentist cumplan con estandares de calidad para satisfacer las necesidades de los pacientes
ALCANCE: Actividades relacionadas con el control y mejora continua de la calidad de los servicios odontolégicos
§ CLIENTES
PROVEEDORES (Intermos - Externos) ENTRADA k- ACTIVIDADES SALIDAS
8 (Intermos - Extermos)
Estudio y comprension de requisitos y esténdares de calidad Un equipo estratégico consciente y
Personal Go Dentist P enfocado en garantizar la satisfaccio Go Dentist
Identificacion de procesos, recopilacion de informacién y anélisis de datos los pacientes y la eficacia de los servicios
personal Go Dentt Un equipo estratégioo conscierte y erfocado Estableciierto Ge estandares de caldad para 15 servicios odortologicos, basados en ks ejores - —
ntizar o 6n de Ios pacientes y| H précticas del sector Plan de trabajo para cumplimiento de Go Dentist
" > Identificacion de areas de mejora y desarrollo de planes de accion para abordar deficiencias o estandares
la eficacia de los servicios problema
personal Go Dentt Pl Ge rabzjo para cumpiiTieto de Moritoreo reguer Gel desempeno e la clinia en relacion con estos estandares, llizando TAMorES de Seguimento y personel G0 Dentst
estindares v indicadores clave de rendimiento (KPls) de evaluacion de la calidad con la calidad
personal Go Dentt Tnformes de seguimiento y personal Evaluacion periddica del sistema de gestion de calidad de la clinica y realizacion de auditoras
con la calidad ifernas para qarantzar el de los estandare Personal capacitado y orientado a b Go Dentisty pacentes
N Tmplementacion de acciones correctivas y preventivas para garantizar la calidad continua de 1os mejora continua

servicios, incluvendo la ion del personal v la revision de procesos

Se plantearon 3 procesos misionales que en conjunto constituyen la experiencia completa

de los pacientes, desde el agendamiento de su cita inicial hasta el servicio post-venta del

tratamiento. Estos procesos tienen como autoridad a los asesores de servicio al cliente, auxiliares

de salud oral y odonto6logos, quienes representan la atencion virtual y presencial con los pacientes

y tienen como objetivo principal generar confianza y lealtad con los pacientes mediante una

atencion personalizada y la entrega de resultados garantizados, cumpliendo con satisfaccion del

paciente en todo momento.




PLAN DE DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

Figura 32.

Caracterizacion de proceso de Gestion de admision

73

CARACTERIZACION DE PROCESO

PROCESO: Gestion de admision AUTORIDAD: Asesores de servicio al cliente
OBJETIVO: Garantizar la recopilacion completa de datos y cumplimiento de requisitos para admision del paciente
ALCANCE: Abarca desde el ingreso y recepcion de pacientes hasta la admision y ubicacion en sala de espera
§ CLIENTES
PROVEEDORES (Intermos - Externos) ENTRADA b ACTIVIDADES SALIDAS
3 (Intermos - Externos)
Verificar el funcionamiento de ERP
Asesores de servicio al cliente B Comprension y planeacion de tareas a
ERP, t ndiente itas agendad: P " Paciente
P, areas pendientes y citas agendadas Verificar las tareas pendientes del dia anterior iecuar et l i acie
Verificar las citas programadas del dia
Ingresar al ERP
Solicitar el documento de identificacion del paciente
Comprension y planeacién de tareas a Confirmar ylo actualizar los datos del paciente Paciente registrado y en espera para ser Odontblogo
Asesores de servicio al cliente mp Vl’d ot H g rid pera p: e ; o —
Software ejectar durante el dia Recaudar el valor del servicio a adquirir por el paciente atendido partamento de contabilda
Pacientes
Solicitar firma de consentimiento informado
Dar admision "en sala de espera”y dirigir al paciente a sala de espera
Packntes Paciente en espera para ser aerdido v Monitorear el estado actual de Ia cita para confirmar la continuidad de atencin al paciente Paciente atendido Go Dentist
Personal asistencial le novedades en consultorio
Pacientes "“'e"“i en espera para ser atendido A Toma de accion correctiva de acuerdo a la verificacion con el personal asistencial Paciente atendido Go Dentist
Personal asistencial de novedades en consultorio
Caracterizacion de proceso de Gestion de atencion al paciente
CARACTERIZACION DE PROCESO
PROCESO: Gestion de atencion al paciente AUTORIDAD: OdoniSlogos, Auwxiiares de sakud oraly
Asesores de servicio al cliente
OBJETIVO: Brindar una atencion personalizada, tecnologica y de calidad a los pacientes durante su visita para asegurar su comodidad y satisfaccion
ALCANCE: Abarca desde el momento en que el paciente ingresa al consultorio y finaliza su cita
§ CLIENTES
PROVEEDORES (Intermos - Externos) ENTRADA g ACTIVIDADES SALIDAS
3 (Intermos - Externos)
Auxilires de salud oral ERP, cita agendada y paciente en sala de Verificar el procedimiento a realizar al paciente Consulorio preparado para levar a cabo Odortslogo
Software oot 3 el diagnéstico o procedimiento Pacionts
P Preparar la bandeja con el instrumental y los insumos correspondientes al procedimiento odontologico
Ingresar al ERP y confirmar el motivo de la cita
Verificar la bandeja y babero listos
Llamar al paciente al consultorio Diagnéstico inicial
licit. Al 6
Asesores de servicio al cliente ERP y constitorio preparado para llevar a Cambiar el estado del paciente "atendiéndose” Solcitud de exémenes diagndsticos _
Softwa oo ol daonses ments " Plan de tratamiento Odontdlogo
P" , "e caboel "g"ss;lc“; procedimien Saludar al paciente "Bienvenido a Go Dentist soy...", preguntar y/o recordar que se va a realzar en Historia clinica Departamento de contabiiidad
acknies odontolegieo Ia cita, Si es paciente nuevo informar sobre I tecnoloaia avanzada, opciones de firanciacion v Evolucion clinica
Realizar diandstico y cotizacion o ejecutar el procedimiento odontologico siguiendo los protocolos
de hiciene, sequridad v técnicos. Solicitando apovo de auxiliar de salud oral si es necesario.
Solicitar firma de la evolucién del dia
Cambiar el estado del paciente “asistio"
Odortologo ERP, E?flemmn [Elem"ma.y Pa“_eme en v Verificar los procedimientos realizados en consuttorio y las instrucciones del odontélogo Packente con nfurmapon clara sobre su Om".mk]gu
oftware recepcion a la espera de es e tratamiento Paciente
Software ERP, impresora y paciente en recepciona e A Entregar documentaccion fisica y agendar préxima cita para continuidad de tratamiento Paciente con préxima cita agendada GdontSlogo
Pacientes espera de agendar su proxima cita Paciente




PLAN DE DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

Figura 34.

Caracterizacion de proceso de Servicio post-venta

74

CARACTERIZACION DE PROCESO

PROCESO: Servicio post-venta AUTORIDAD: Asesores de servicio al cliente
OBJETIVO: Brindar seguimiento, offecer nuevos servicios y soporte continuo para fidelizar a los pacientes después de la realizacion de tratamientos odontologicos
ALCANCE: Abarca todas las actividades relacionadas con el seguimiento de pacientes, la gestion de citas y la resolucion de problemas post-tratamiento

s
§
PROVEEDORES (Intermos - Externos) ENTRADA 2 ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
8 (Intermos - Extermos)
Ingresar al ERP y verificar el tratamiento finalizado del paciente Claridad en el discurso para llevar a cabo -
Software P . Paciente
Odontdlogos ERP, citas asistidas e informacion clinica P la de seguimiento con el Go Dentist
& Determinar que servicios pueden complementar el tratamiento ya realizado paciente
Indagar sobre el estado de salud, cuidado post-tratamiento y posibles dudas
Confirmar y/o actualizar los datos del paciente
Software ERP, guia de controles post-tratamiento e Divulgar informacién novedosa y ofrecer servicios complementarios Trazabildad de Odontslogo
Equipo comercial informacin de mercadeo con los beneficios H Paciente con préxima cita agendada Departarento de servicio al clinte
p de temporada Promover el agendamiento de una nueva cita P ager P
Registrar la trazabilidad de la lamada en el modulo de seguimiento
Actualizar informe para envio a supervisor
Software ERP y pacierte en linea v Sisurge alguna duda §obre el l‘ralamfen!o realizado, Iﬂdégar més con otros departamentos e Paciete en espera de gestion y respLesta Odon‘lologo
Go Dentist informar al supervisor encargado Paciente
Software ERP, paciente en linea y asesor de servicio al Toma de accion correctiva de acuerdo a la verificacion con los demés departamentos y dar N Odontologo
A Paciente gestionado
Equipo asistencial cliente a la espera de directriz respuesta oportuna al paciente Paciente

Se disefiaron 6 procesos de apoyo que se integran para dar soporte a los procesos

misionales, aqui se encuentra la gestion comercial, financiera, talento humano, tecnologias de la

comunicacion e informacién, infraestructura de equipos y administrativa. Estos procesos tienen

como autoridad a los coordinadores de operaciones y mercadeo con sus dependientes, la

coordinadora de talento humano y las areas de servicios generales, contabilidad y asesores

externos, quienes tienen como proposito garantizar la eficiencia y seguridad operativa

suministrando informacidn actualizada y en tiempo real que respalde las decisiones estratégicas

del gerente general.
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CARACTERIZACION DE PROCESO

PROCESO: Gestion comercial AUTORIDAD: Departamento de mercadeo
OBJETIVO: Desarrollar estrategias efectivas de mercadeo y ventas para promover los servicios de la clinica y atraer nuevos pacientes
ALCANCE: Abarca todas las actividades relacionadas con la promocion, publicidad, ventas y gestion de relaciones con los pacientes
§ CLIENTES
PROVEEDORES (Intermos - Externos) ENTRADA k- ACTIVIDADES SALIDAS
8 (Intermos - Extermos)
Portafolio de Servicios y retroalimentacion de Desarrollo de planes de mercadeo y promocion para dar a COnOCer 0S Servicios y propuesta de X Creador de contenido
Pacientes " pre A Plan de mercadeo y promocin mensual adol b
pacientes valor de la clinica a través de diferentes canales Disefiador aréfico
Creacion de campafias publicitarias en redes sociales y medios tradicionales
Seguimiento de pacientes potenciales a través del uso de CRM y generacion de leads Asesoras de servicio al cliente
Departamento de mercadeo CRM, ERP H Pacientes nuevos agendados Auxiliares de salud oral
Capacitacion del personal en técnicas de venta age Odontélogos
Creacion de incentivos para el logro de objetivos de ventas
Departamento de mercadeo Herramientas offiméticas y CRM \2 Actualizacién de embudo de conversion y medicin de métricas Andlisis de estrategias implementadas Cr;a;uﬁra:zrc;r;z\:u
Departamento de mercadeo Herramientas offimaticas A Decidir cuales estrategias continian y cuales se replantean segin los hallazgos Reunion con departamento de mercadeo Creador de contenido

Disefiador aréfico

Figura 36.

Caracterizacion de proceso de Gestion financiera

CARACTERIZACION DE PROCESO

PROCESO: Gestion financiera AUTORIDAD: Gerente y Asesor financiero
OBJETIVO: Administrar eficientemente los recursos financieros de la clinica para garantizar su viabilidad y sostenibilidad a largo plazo
ALCANCE: Incluye la planificacion de presupuesto, control y seguimiento de las actividades financieras de la clinica, incluyendo presupuesto, facturacion y cobros
5 CLIENTES
PROVEEDORES (Intemos - Externos) ENTRADA g ACTIVIDADES SALIDAS
& (Intemos - Extemnos)
Cobboradores Identificar los servicios con mayor rentabilidad de la empresa
Go Dentist . P — n wal Go Dentist
Herramientas offimaticas Elaborar el yp Ventas ancal Cada servicio y
de la empresa
Controlar los gastos diarios
Colaboradores Monitorear l facturacion diaria Trazabilidad del diario,
Go Denist Herramientas offimaticas H semanal y mensual de la empresa Go Dentist
. Monitorear el presupuesto semanal y P!
Gestionar las cuentas por pagar y por cobrar
Go Dentit Colboradores v Realizar andliss financiero mensual Plan de acciones correctivas Go Dentst
offimaticas
Go Dentist Colaboradores A Realizar los ajustes necesarios de acuerdo al cumplimiento de metas Equipo alineado con las metas Go Dentist

offiméticas
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CARACTERIZACION DE PROCESO

PROCESO: Gestion de talento humano AUTORIDAD: Coordinador de talento humano
OBJETIVO: Araer, retener y desarrollar el talento necesario para el funcionamiento 6ptimo de la clinica
ALCANCE: Incluye la selecci6n de personal, la capacitacion y desarrollo, la gestién del clima laboral y dems aspectos relacionados con el talento humano
5 CLIENTES
PROVEEDORES (Intemos - Extemos) ENTRADA 7 ACTIVIDADES SALIDAS
& (Internos - Externos)
Identificar funciones
Identificar perfiles de cargo Claridad sobre el panorama para iniciar
. Colaborad i "
Go Dentist olaboradores P con la creacion de las bases para la Go Dentist
Herramientas offimaticas " M,
Identificar procesos organizacién
Diagnéstico de satisfaccion laboral y clima organizacional
Creacion y actualizacion de manual de funciones
Creacion y actualizacion de manual de perfiles de cargo
Colaboradores Pl de nanal
Go Dentist N H Creacion y actualizacion de manual de procesos Plan de incentivos Go Dentist
Herramientas offimaticas
Plan de bienestar
Creaccion y desarrollo de plan de fortalecimiento de cultura organizacional
Diaglogar a diario con los colaboradores sobre sts roles, descubrimientos y responsabilidades
asignadas
Realizar la evaluacion de conocmiento y desempefio
Go Dentist Her:;ﬁ:g?:;::[m v Informe a Gerencia Go Dentist
Analizar las métricas de talento humano
Colaboradores felices y conectados con
" Colaboradores I " . sus propésitos de cargo y drea "
Go Dentist Herrarmientas offiméticas A Identificacion y resolucion de conflictos Gerencia nformada oportnamente de ks Go Dentist

sitaciones presentadas

Figura 38.

Caracterizacion de proceso de Gestion de TIC's

CARACTERIZACION DE PROCESO

Director cientifico, Asesor tecnologico y.

PROCESO: Gestion de TICs AUTORIDAD:
Gerente general
OBJETIVO: Asegurar la y de tiempo real para una medicion y gestion eficiente de a clinica
ALCANCE: Abarca la seleccion e implementacion de TICs para facilitar la gestion de pacientes y controly icacion d y contratistas
§ CLIENTES
PROVEEDORES (Intermos - Externos) ENTRADA k- ACTIVIDADES SALIDAS
& (Internos - Externos)
i Evaluar las necesidades de comunicacion, software, hardware y acceso a internet
Informaci6n de proceso actual, " i
Go Dentist P o 3 y Pacientes y personal Go Dentist
ypresup! Evaluar las propuestas de proveedores
Seleccionar proveedores Proveedores seleccionados
Adquirir hardware y software Hardware y software seleccionados
Pacientes y p Dentist
Go Dentist Retroalimentacion colaboradores H Reliazar pruebas de hardware y software Hardware y software verificados
Eatablecer un programa de mantenimiento preventivo, incluyendo ciberseguridad Cronograma de mantenimiento
Capacitar al personal Personal capacitado Pacientes y personal Go Dentist
Go Dentist Retroalimentacion colaboradores \% Monitorear la funcionalidad de TICS y productividad del equipo Mejor eficiencia operativa y la calidad del Pacientes y personal Go Dentist
Go Dentist Informe de fallas de TICS implementados A Tomar medidas correctivas segiin sea necesario serviclo Pacientes y personal Go Dentist
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Figura 39.

Caracterizacion de proceso de Gestion de infraestructura y equipos
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CARACTERIZACION DE PROCESO

Director cientffico, Coordinadora de

PROCESO: Gestion de infraestructura y equipos AUTORIDAD:
Gerente general
OBJETIVO: Garantizar la y de todas las Y equipos necesarios para ofrecer servicios de alta calidad, seguros y eficientes a los pacientes
ALCANCE: Identificacion de necesidades, seleccion, adquisicion, instalacion y de equipos e i y gererales de la clinica
§ CLIENTES
PROVEEDORES (Intermos - Externos) ENTRADA k- ACTIVIDADES SALIDAS
& (Internos - Externos)
i Identificar necesidades actuales y futuras
Colaboradores Informacion de proceso actual,
Herramientas offimaticas y presupuesto P y Pacientes y personal Go Dentit

Evaluar las propuestas de proveedores

Seleccionar proveedores

Proveedores estableCidos para Sevicios
de imierto v suministros

Adquirir equipos e infraestructura

Suministro de equipos e infraestructura

Tnfaesiructura y equipos actualzados y

Proveedores de equipos Retroalimentacion colaboradores H Adecuar equipos e infraestructura riom Pacientes y personal Go Dentist
ncionales
Eatablecer un programa de mantenimiento preventivo Programa de mantenimiento establecido
Capacitar al personal Personal caFacnady en uso adecuado de
equipos
Coleboradores Retroal 6n colaborad v Morit I rendimiento de equipos e infraest Paci 1Go De
ofirhica etroalimentacion colaboradores lonitorear y gestionar el rendimiento de equipos e infraestructura Mejor eficiencia operativa y la calidad del acientes y personal Go Dentist
Colaboradores Informe de fallas de equipos e infraestructura A Tomar medidas correctivas segin sea necesario serviclo Pacientes y personal Go Dentist
; offiméticas
Caracterizacion de proceso de Gestion administrativa
CARACTERIZACION DE PROCESO
PROCESO: Gestion administrativa AUTORIDAD:
OBJETIVO: Asegurar una operacion continua, segura y cumplimiento normativo mediante la gestion administrativa y econémica de suministros y contratos
ALCANCE: Abarca la planificacion y ejecucion de compras, la negociacion y gestion de contratos, la supervision del cumplimiento de regulaciones legales y normativas, y la proteccion de los intereses legales de la clinica
5 CLIENTES
PROVEEDORES (Intemos - Externos) ENTRADA g ACTIVIDADES SALIDAS
& (Intemos - Externos)
Historial de situaciones corporativas, Riesgos identificados, impacto y
i Ident
Go Dentist normativa v ledislacion vigente dentiicar riesgos legaks y operacionales estrateqias de operacion v mitigacion
P d d tro d N "
roveedores de Suminiiro ce nsumos Propuestas de proveedores, requisitos y P Evaluar las propestas de proveedores Propuestas seleccionadas Go Dentist
Proveedores de suministro de equipos criterios de evaluacién
Asesores juridicos de clinca y mejores précticas Disefiar protocolos y procedimiertos Documento de protocolos dsefados y
_ listos para ejecutar
Requios Egeles y operalivos, ormuarios Solicitar et a Gores, ColD Contratistas y demas publicos Documentacion recibida
de solicitud de _ __Drevia vinculacion _ _
Documentacion enviada por cada pblico Verificar validez de nde " contratsas y demés Documentacion verificada y validada
i perpiiblicos previa vinoulacion
Requerimientos de clinca y presupuesto Negociar términos, condiciones y precios Acterdos negociados y aceptados
Go Dentist disponible
Proveedores de suminitro de insumos | Terminos, condiciones y precios negociados " Redactar, revisar y gestionar contratos Contratos verificados y legalizados -
Proveedores de Su'v"',s‘_' 0 de equipos Informacién completa Crear base de datos Base de datos creada y funcional
Asesores juridicos
Solicitud realizada Recibir solicitudes Solicitud registrada y asignada
Detalles completos de al solicitud Procesar solicitudes Solicitud procesada
Novedades de informacion Actualizar estado de solicitud Estado de solcitd actalzado y
disponible para consulta
Go Dentist Registro de acuvnaueﬁs ejecutadas de inicio a Hacer seguimiento de gestion de solicitudes Informe de seguimiento
Proveedores de suministro de insumos 0 \ Go Dentist
Proveedores de suministro de equipos Novedades de informecion Mantener actualizada base de datos Base de datos actualizada y precisa
Go Dentist Retroalimentacion de actividades A Tomar medidas correctivas segiin sea necesario Acciones correctivas implementadas Go Dentist

Asesores juridicos

Se afadieron 2 procesos de control y evaluacion para asegurar la correcta ejecucion de los

demas procesos, estos son la auditoria interna y externa, los cuales tienen como autoridad al

coordinador de talento humano, el gerente general y asesores externos. De esta manera se
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supervisara constantemente a todo el personal con el prop6sito de gestionar riesgos oportunamente,
implementar mejores practicas, respaldar el cumplimiento normativo, proteger la empresa y

mantener una buena reputacion con las partes interesadas.

Figura 41.

Caracterizacion de proceso de Auditoria interna

CARACTERIZACION DE PROCESO

PROCESO: Auditoria interna AUTORIDAD: Gerencia y Coordinadores de departamentos
OBJETIVO: Evaluar y mejorar la eficacia de los controles internos y procesos de la clinica
ALCANCE: Incluye la revision de procedimientos, controles financieros, cumplimiento normativo, entre otros aspectos internos.
g CLIENTES
PROVEEDORES (Intermos - Externos) ENTRADA k- ACTIVIDADES SALIDAS
8 (Intermos - Extermos)
Recopilacién de documentacion interna .
" Documentos revisados y auditorias
Go Dentist Documentacion interna P y Go Dentist
— — planificadas por 4reas
Definicién de objetivos, alcance y cronograma
Entrevistar a los y contratista Entrevistas realizadas
Realizar inspecciones por éreas Inspecciones realizadas
Go Dentist . - i
Audiores Planificacion de auditoria H . Go Dentist
Anélisis de conformidad con procesos internos, identificacion de areas de mejora. Areas de mejora identificadas
Elaboracién de informe de auditoria por cada coordinador, presentacion de hallazgos | Informe de audforias y reunion para
recomendaciones a la gerencia de la clinica i6
Tnforme de auditorias ntermas y ) ;
Go Dentist v Verificacion de la implementacion, efectividad e impacto de acciones correctivas Mejor eficiencia operativa y la calidad del Go Dentist
izmr:‘:‘ Verificacion de indicadores A Tomar medidas correctivas segiin sea necesario servicio. Go Dentist

Figura 42.

Caracterizacion de proceso de Auditoria externa

CARACTERIZACION DE PROCESO

Gerencia, Coordinadora de Talento Humano y

PROCESO: Auditoria externa AUTORIDAD:
Auditores externos
OBJETIVO: Verificar la fiabilidad de la informaci6n financiera de la clinica y cumplimiento de normativas externas
ALCANCE: Incluye la revision de estados financieros, cumplimiento fiscal, normativas contables, normativa ética, entre otros aspectos externos
5 CLIENTES
PROVEEDORES (Intemos - Externos) ENTRADA g ACTIVIDADES SALIDAS
3 (Intermos - Externos)
Recopilacién de documentacion interna . o
Documentacion interna y propuestas de Documentos revisados, auditorias
Go Dentist °rna ¥ prop P Definicién de objetivos, alcance y cronograma planificadas por dreas y equipo de Go Dentist
auditoria .
auditoria elegido
Seleccion de equipo de auditoria
Entrevistar a los colaboradores y contratistas Entrevistas realizadas
o Dentist Dencactnce o " Realizar inspecciones por éreas Inspecciones realizadas oo
‘Audiores ificacion de auditoria AnalisTs de co Con normativas y estandares, identificacion de no NG Conformidades y Areas G¢ mejora 0 Dentst
[ETaboracion de Tnforme de auditoria. presentacion de hallazgos y recomendaciones a | Tnforme Ge auditori y reunion para
__ 12 qerencia de Ia clinica i
Go Dentist fnforme e auditor extera y v Verificaci6n de la implementacion, efectividad e impacto de acciones correctivas Mejor eficincia operativ y a calidad del Go Dentist
izmr:‘:‘ Verificacion de indicadores A Tomar medidas correctivas segin sea necesario servicio. Go Dentist
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9. Plan estratégico

Las agendas estratégicas descritas a continuacion son la ruta clave a seguir para el
cumplimiento de los objetivos estratégicos establecidos para GODENTIST, cada una cuenta con
las actividades, responsables, recursos, tiempo y entregables a llevar a cabo. Estas agendas
constituyen el resultado del direccionamiento estratégico como resultado del cual forma una

estructura sélida para el éxito en la gestion de mejorando diversos aspectos como la eficiencia

operativa, el desarrollo profesional del personal y la satisfaccion de los pacientes.

9.1 Agendas estratégicasinformacion general GODENTIST

Tabla 5.

Agenda estratégica primer objetivo

Mejorar la estructura estratégica de costos para incrementar los ingresos anuales en un

20%.
Actividad Responsable Recursos Tiempo Entregable
Andlisisde v Coordinadora de v° Datos financieros 1mes  Informe
costos operaciones v Herramientas detallado de los
actuales v Contador para analisis de costos actuales
v' Lider contable costos con é&reas de
v Asesor financiero mejora
v Gerente general
Identificacion v* Coordinadora de v° Datos financieros 2 Lista de
de operaciones v Analisis semanas oportunidades

oportunidades
de reduccion
de costos

ANER NI NERN

Contador

Lider contable
Asesor financiero
Gerente general

comparativo del
mercado

de reduccion
de costos con
impacto
potencial en los
ingresos
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Mejorar la estructura estratégica de costos para incrementar los ingresos anuales en un

20%.
Actividad Responsable Recursos Tiempo Entregable
Implementaci v~ Coordinadora de v° Presupuesto 3 meses Informe de
6n de medidas operaciones asignado  para implementacid
de reduccion v Coordinadora de implementacién n con detalles
de costos talento humano v Personal de las medidas
v' Coordinador de GODENTIST correctivas y su
odontélogos impacto
v Lider de
odont6logos
v Lider de
auxiliares de salud
oral
v’ Lider contable
v Gerente general
Optimizacién v~ Coordinadora de Personal 5meses Documentacio
de procesos operaciones GODENTIST n actualizada
internos v" Coordinadora de de los procesos
talento humano optimizados y
v' Coordinador de reporte de
odont6logos eficiencia
v Lider de
odontélogos
v Lider de
auxiliares de salud
oral
v’ Lider contable
v Asesor
tecnoldgico
v Gerente general
Evaluaciony v° Asesor financiero Informacion Continuo Informes
seguimiento  v* Asesor financiera mensuales de
continuo tecnoldgico actualizada y seguimiento
v Gerente general herramientas de con analisis de
analisis desviaciones y

acciones
correctivas
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Tabla 6.

Agenda estratégica segundo objetivo
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Aumentar la tasa de cumplimiento de citas para incrementar el valor de vida del
paciente en un 20%.

Actividad Responsable Recursos Tiempo Entregable
Andlisisdela v° Asesores de v Informes de los 2 Informe
tasa de servicio al diferentes estados y semanas detallado sobre
cumplimiento cliente tipos de citas la tasa de
actual v' Asesor v Informe de cumplimiento
tecnoldgico facturacion actual y los
v" Encuesta de principales
satisfaccion de factores  que
pacientes afectan el
incumplimiento
Identificacion v° Asesores de v Retroalimentacion 3 Lista de
de barreras y servicio al de pacientes semanas barreras
soluciones cliente v" Revision de identificadas vy
v Coordinadora procesos internos propuestas de
de mercadeo soluciones para
v Coordinadora aumentar la
de talento tasa de
humano cumplimiento
v" Coordinadora
de operaciones
v Coordinador de
odontdlogos
v’ Lider de
odontdlogos
Implementacion v* Asesores de v Actualizacion de 1mes  Proceso de
de mejoras en servicio al procedimiento  de programacion
el proceso de cliente programacion  de de citas
citas v' Asesor citas mejorado y
tecnoldgico v' Presentacion de capacitacion
v Coordinadora capacitacion  del del  personal
de talento personal realizada
humano
Comunicacién v° Asesores de v  Plataformas de Continuo Estrategia de
efectiva con los servicio al comunicacion comunicacion
pacientes cliente (redes sociales, implementada
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Aumentar la tasa de cumplimiento de citas para incrementar el valor de vida del

paciente en un 20%.

Actividad Responsable Recursos Tiempo Entregable
v Odont6logos correo electrénico, y resultados de
v Coordinadora mensajes de texto, su efectividad
de mercadeo Ilamadas)
v' Coordinadora  v* Protocolos de
de talento comunicacion
humano segun el estado y
tipo de citas
v Contenido
educativo sobre el
proceso Yy la
importancia de la
asignacion y
asistencias de citas
Monitoreoy  v° Coordinadora v Informes de los Continuo Informe
seguimiento de mercadeo diferentes estados y mensual sobre
continuo v Coordinadora tipos de citas la tasa de
de talento v Informe de cumplimiento
humano facturacion de citas y las
v' Asesor v Encuesta de acciones  que
tecnoldgico satisfaccion de fueron
v Gerente general pacientes efectivas
Tabla 7.

Agenda estratégica tercer objetivo

Implementar un programa continuo de educacion sobre el cuidado y la prevencion de la
salud oral para fortalecer la lealtad del paciente.

Actividad Responsable Recursos Tiempo Entregable
Analisis de v' Odontdlogos v Encuestas a 2semanas Documento de
necesidadesy  v' Coordinadora pacientes analisis de
objetivos de talento v* Revision de necesidades y
humano respuestas objetivos del
v' Coordinadora v~ Anélisis de la programa
de mercadeo competencia educativo
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Implementar un programa continuo de educacion sobre el cuidado y la prevencion de la

salud oral para fortalecer la lealtad del paciente.

Actividad Responsable Recursos Entregable
Diserio del v" Odontbélogos v Preguntas 2 semanas Plan detallado del
programa v Coordinadora frecuentes de programa
educativo de talento pacientes educativo,

humano v Experticia de incluyendo temas,
v Coordinadora odontélogos fechas de

Desarrollo del
contenido
educativo

Implementacion
del programa
educativo

Evaluacion y
retroalimentacion

de mercadeo

v' Creadora de
contenido

v" Disefiadora
gréafica

v" Coordinadora

de talento
humano

v’ Asesoras de
servicio al
cliente

v Odontologos
v' Auxiliares de
salud oral
v" Coordinadora
de talento

humano

v' Asesoras de
servicio al
cliente

v Odontologos
v' Auxiliares de
salud oral
v' Gerente
general

v

v

Personal
GODENTIST
Pacientes
GODENTIST

Internet, banco
de iméagenes y

herramientas
para produccion
Contenido
educativo
Personal
capacitado

Demanda de

citas
Personal
GODENTIST

publicacién y
canales de entrega
Material

educativo

desarrollado vy
listo para su
implementacién

Publicacién de
contenido
educativo

Informe de
evaluacion con
resultados y
recomendaciones
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Tabla 8.

Agenda estratégica cuarto objetivo

84

Realizar auditorias internas periodicas con el uso de tecnologia avanzada para identificar
areas de mejora en los procesos operativos y administrativos de la clinica.

Actividad Responsable Recursos Tiempo Entregable
Establecimiento  v* Coordinadora v' Documentos  de 2 Documento
de objetivos de la de talento politicas y semanas que detalle los

auditoria humano procedimientos objetivos de la

v Coordinadora v" Retroalimentacion auditoria
de operaciones de pacientes interna
v' Coordinador de v* Retroalimentacion
odontélogos del personal
v Gerente general v Personal
GODENTIST
v’ Salén de reuniones
Desarrollo de v' Coordinadora ~ v* Normativa y 2 Lista de
criterios de de talento estandares de salud semanas criterios de
auditoria humano en odontologia auditoria
v Coordinadora v Personal definidos
de operaciones GODENTIST
v' Coordinador de v* Salon de reuniones
odont6logos
v Asesor externo
v Gerente general
Planificacion de v Coordinadora v" Agenda de clinicas 2 Plan de
la auditoria de talento v° Herramientas de semanas auditoria
humano gestion de completo y
v Coordinadora proyectos aprobado
de operaciones v' Personal
v Coordinador de GODENTIST
odont6logos v’ Salén de reuniones
v’ Asesor externo
v Gerente general
Ejecucion de la v Coordinadora v/ Lista de chequeo 1mes Informe
auditoria de talento de auditoria preliminar de
humano v' Documentos con hallazgos de la
v Coordinadora evidencia de auditoria
de operaciones gestion
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Realizar auditorias internas periodicas con el uso de tecnologia avanzada para identificar
areas de mejora en los procesos operativos y administrativos de la clinica.

Actividad Responsable Recursos Tiempo Entregable
v Coordinador de v Personal
odontélogos GODENTIST
v" Asesor externo v Clinicas
v Gerente general GODENTIST
Analisis de v Asesor externo  v' Datos de la 1semana Informe final
hallazgos y v Gerente general auditoria de la auditoria
recomendaciones v/ Experiencia  del con
personal recomendacion
GODENTIST es detalladas
Implementacién  Personal v’ Personal Continuo Actualizacion y
de mejoras GODENTIST GODENTIST mejora de
v Clinicas politicas y
GODENTIST procedimientos
Seguimientoy  v° Asesor externo v° Datos operativos Continuo Informe
revision continua v° Gerente general v~ Personal mensual de
GODENTIST seguimiento vy
v’ Retroalimentacion revision de los

del personal

procesos
mejorados

Tabla 9.

Agenda estratégica quinto objetivo

Proporcionar formacion al personal en el uso de herramientas y sistemas
tecnoldgicos especificos utilizados en la empresa para mejorar la eficiencia y
precision en el trabajo diario.

Actividad Responsable Recursos Tiempo Entregable
Identificacion Coordinadora Encuestas al 2 Informe de
de de talento personal semanas necesidades de
necesidades humano Evaluacion  de fjormacion
de formacion Coordinadora habilidades identificadas
de operaciones
Coordinadora
de mercadeo
Seleccion de Gerente general Lista de 2 Lista final de
herramientas herramientas 'y semanas herramientas y
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Proporcionar formacion al personal en el uso de herramientas y sistemas
tecnoldgicos especificos utilizados en la empresa para mejorar la eficiencia y

precision en el trabajo diario.

Actividad Responsable Recursos Tiempo Entregable
y sistemas  v' Asesor sistemas sistemas
tecnoldgicos tecnoldgico utilizados en seleccionados
a ser GODENTIST para la
abordados Anélisis de su formacion
importancia Yy
complejidad
Desarrollode v Asesor Conocimiento 4 Material de
contenido de tecnoldgico interno sobre las semanas formacion
formacion v Coordinadora herramientas vy completo para
de talento sistemas implementacion
humano Experiencia en
disefio de
contenido
formativo
Programacién Coordinadora Agenda de las 1semana Calendario de
de sesiones talento humano clinicas formacion y
de formacion Disponibilidad notificacion al
del personal personal
Desarrollode v° Asesor Material de 3 Capacitaciones
sesiones de tecnoldgico formacion semanas llevadas a cabo
formacion v Coordinadora Lugar de segun lo
de talento capacitacion programado y
humano Personal listado de
GODENTIST asistentes
Seguimiento v Asesor Canales de  1mes Informe de
y apoyo post- tecnoldgico comunicacion seguimiento por
formacion ~ v* Coordinadora abiertos cada
de talento Personal funcionario,
humano disponible para incluyendo
v Gerente general consultas obstaculos,

soluciones vy
resultados
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Tabla 10.

Agenda estratégica sexto objetivo

87

Crear talleres comerciales y promover la participacion activa de odontélogos para
fortalecer el cierre de venta de tratamientos.

Actividad Responsable Recursos Tiempo Entregable
Definicion Gerente general v Andlisis de datos 2 semanas Documento que
de objetivos Coordinador de de ventas detalla los
de los odontdlogos v' Retroalimentacion objetivos de los
talleres Coordinadora de de personal talleres
comerciales mercadeo comerciales
Disefio del Coordinador de v Experiencia en 3semanas Plande
contenido odontélogos ventas contenido
de los Asesor externo  v' Material educativo detallado para
talleres existente los talleres
Seleccion de Coordinador de v Red de contactos 2semanas Lista de posibles
entrenadores odonto6logos profesionales entrenadores y
Asesor externo v Evaluacién de entrenadores
habilidades seleccionados
Promocién Coordinadorade v~ Correos 2 semanas Plan de
de los mercadeo electronicos antesde  promocién de
talleres Coordinadora de corporativos cada taller talleresy
talento humano v Cartelera material de
v Reuniones de mercadeo
equipo
Desarrollo Asesor externo  v' Saldn de 16 horas Sesiones de
de talleres Coordinadora de conferencias cada taller talleres llevadas
talento humano v* Material de a cabo segun lo
presentacion programado y
v Material de apoyo listado de
v’ Refrigerio asistentes
Seguimiento Coordinadora de v* Encuestas de 1 mes Informe de
y evaluacion talento humano satisfaccion de los después de evaluacion de
de los Coordinador de talleres la talleres y
talleres odontélogos v" Anadlisis de datos de  realizacié resultado de
Lider contable ventas nde cada ventas con
Gerente general taller recomendaciones
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Tabla 11.

Agenda estratégica séptimo objetivo

88

Establecer un programa de mentoria en el que los odont6logos con experiencia compartan
sus conocimientos y habilidades para desarrollar a los profesionales méas jovenes o nuevos

en la compaiiia.

Actividad Responsable Recursos Tiempo Entregable
Definicibnde v* Coordinador  v* Encuestas a 3semanas Documento que
objetivos del de empleados detalla los
programa de odontélogos v" Andlisis de objetivos del
mentoria v’ Lider de necesidades  de programa de
odontélogo desarrollo mentoria
Identificacion v* Coordinador ~ v* Evaluaciones de 2semanas Lista de posibles
de mentores y de desempefio mentores y
aprendices odont6logos v' Recomendaciones mentores
v Lider de del equipo seleccionados
odontdlogos responsable
v Coordinadora
de talento
humano
Desarrollode  v* Coordinador  v* Mentores 3semanas Material de
un plan de de v Aprendices mentoria
mentoria odontélogos  v* Equipo personalizada
personalizado v Lider de responsable para cada grupo
odontélogos v Lugar de reunién de aprendices
v Coordinadora
de talento
humano
Implementaciéon v Coordinador ~ v* Programacion de 1 mes Calendario  de
del programa de de mentorias mentorias
mentoria odontélogos v/ Adecuacion  de
v’ Lider de lugar
odontélogos  v* Material de
v Coordinadora desarrollo
de talento profesional
humano v' Mentores y
aprendices
Monitoreoy  v* Coordinador v Encuestas de Durantel Informe de
evaluacion del de satisfaccion mes progreso del
progreso odont6logos después de  programa de
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Establecer un programa de mentoria en el que los odont6logos con experiencia compartan
sus conocimientos y habilidades para desarrollar a los profesionales mas jovenes o nuevos
en la compainiia.

Actividad Responsable Recursos Tiempo Entregable
v’ Lider de v° Reuniones de la mentoria  con
odontélogos seguimiento finalizacién recomendaciones
v' Coordinadora v Equipo de
de talento responsable mentorias
humano
v Gerente
general
Reconocimiento v* Coordinador v Personal Al finalizar Evento de
de aprendices de GODENTIST el reconocimiento
odontélogos ~ v* Material de monitoreo interno por los
v’ Lider de presentacion y logros obtenidos
odontélogos v Simbolos de evaluacion
v Coordinadora reconocimiento de progreso
de talento v° Lugar del evento
humano 1 hora de
v Gerente evento
general

10. Conclusiones

v' El analisis de la matriz POAM evidenci6 un puntaje de 2,7 en amenazas, las cuales se
concentran principalmente en factores competitivos. Asimismo, se identificé un puntaje de 2,19
en oportunidades, destacando especialmente el factor geogréafico. Para abordar estos resultados, se
plantearon los objetivos estratégicos que buscan mitigar las amenazas y aprovechar las
oportunidades identificadas. En este sentido, se propuso la formacién del personal en el uso de
herramientas y sistemas tecnoldgicos avanzados, asi como la educacion a los pacientes sobre el

cuidado y la prevencion de la salud oral. Estas estrategias tienen como propésito mejorar la
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competitividad de la organizacion y maximizar las ventajas derivadas de su ubicacion geogréfica,
asegurando asi un crecimiento sostenible y un impacto positivo en la comunidad atendida.

v El andlisis de la matriz de las 5 Fuerzas revelé una alta rivalidad entre competidores
determinada por el equilibrio competitivo, la competencia del capital humano, la diferenciacion y
las barreras de entrada. En este contexto, resulta imprescindible buscar constantemente estrategias
para mantener la ventaja competitiva identificada en la matriz VRIO. Esto implica consolidar la
marca, mejorar la reputacion y la comunicacion, asi como adaptarse de manera continua a las
dinamicas del mercado. Ademas, se requiere la integracién de tecnologias avanzadas y habilidades
digitales que posicionen a la clinica, diferenciandola de competidores que aun dependen de
métodos convencionales. La inversion en tecnologia también tiene el beneficio de atraer a
profesionales altamente capacitados del sector odontoldgico, quienes buscan entornos modernos
que les permitan aplicar y desarrollar sus conocimientos de vanguardia.

v El analisis de la matriz PCI evidenci6 un puntaje de 2,87 en debilidades, las cuales se
concentran principalmente en factores directivos, de talento humano y financieros. Por otro lado,
se identificé un puntaje de 2,77 en fortalezas, destacando especialmente el factor competitivo. Para
abordar estas debilidades y potenciar las fortalezas, se plantearon los objetivos estratégicos clave.
Entre ellos se incluyen la implementacion de auditorias internas periddicas para mejorar la gestion
y control interno, la realizacion de talleres comerciales y mentorias para odontélogos para
fortalecer el talento humano, y la optimizacion de la estructura de costos junto con el aumento del
cumplimiento de citas para aumentar la facturacion. Estas medidas buscan superar las debilidades
detectadas y capitalizar las fortalezas identificadas, logrando asi una mejora integral en el

desempefio organizacional.
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v"Un resultado a destacar del andlisis DOFA es la estrategia para expandirse hacia
nuevos segmentos de clientes, principalmente pacientes extranjeros, cuyo aporte en ingresos puede
fortalecer las reservas de contingencia de la clinica. Esto proporciona un colchon financiero
adicional, disminuyendo la dependencia del endeudamiento y mejorando la capacidad para
enfrentar emergencias o realizar inversiones futuras. Para implementar este proyecto, es crucial
coordinar los objetivos estratégicos de ampliar el portafolio de servicios, desarrollar un plan de
mercadeo de posicionamiento de marca y establecer alianzas estratégicas con agencias de turismo
médico y compafiias de seguros internacionales.

v" En la propuesta de valor planteada en el Canvas, es fundamental resaltar que la
inversion en talento humano es una estrategia operativa esencial y un pilar clave para mantener
una ventaja competitiva sostenible, asi como para generar un impacto positivo y duradero en la
vida de los pacientes. El talento humano se constituye como un factor diferenciador crucial que
impulsa el éxito y la sostenibilidad de la clinica odontoldgica. La calidad y competencia del equipo
no solo determinan la efectividad de los tratamientos, sino que también influyen directamente en
la satisfaccion y fidelizacion de los pacientes.

v Las agendas disefiadas proporcionan una ruta clara a la Gerencia para organizar y
enfocar sus decisiones en el logro de cada objetivo estratégico. Al implementar estas agendas, la
Gerencia puede alinear mejor los recursos y las capacidades de la organizacion con sus metas a
largo plazo, facilitando una gestion mas eficiente y eficaz. Ademas, estas agendas permiten un
seguimiento continuo del progreso y una evaluacion periddica del desempefio, lo cual es esencial

para identificar areas de mejora y ajustar estrategias segin sea necesario.
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11. Recomendaciones

v Fortalecer de la estructura legal y buenas practicas en protocolo familiar: Dado que la
clinica es una empresa familiar, es fundamental fortalecer su estructura legal y establecer buenas
practicas en cuanto al protocolo de familia. Esto incluye la elaboracién de acuerdos y politicas que
regulen aspectos como la toma de decisiones, la sucesion generacional, la participacion de
familiares en la empresa y la resolucion de conflictos. Al implementar estas medidas, se promovera
laarmonia y la estabilidad en la empresa familiar, contribuyendo a su sostenibilidad a largo plazo.

v Hacer seguimiento de indicadores como clave para lograr las agendas estratégicas:
Para asegurar el éxito de las agendas estratégicas, es fundamental realizar un seguimiento constante
de los indicadores clave de rendimiento, los cuales proporcionaran informacion valiosa sobre el
progreso hacia los objetivos establecidos, permitiendo tomar decisiones informadas y realizar
ajustes cuando sea necesario. Al mantener un monitoreo riguroso de los KPIs, se garantizara que
la empresa esté en camino de alcanzar sus metas estratégicas.

v Reestructurar periédicamente el modelo de direccionamiento estratégico: Aunque se
haya establecido un modelo de direccionamiento estratégico, es importante reconocer que el
entorno empresarial estd en constante cambio. Por lo tanto, se recomienda realizar
reestructuraciones periodicas del modelo estratégico para asegurar que siga siendo relevante y
efectivo. Esto implicara revisar y actualizar los objetivos, estrategias y acciones, asi como
adaptarse a las nuevas oportunidades y desafios que puedan surgir.

v"Realizar un direccionamiento estratégico para la nueva linea de negocio: Al haber

creado una nueva linea de negocio, es crucial realizar un direccionamiento estratégico especifico
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para el crecimiento sostenible y éxito del laboratorio dental digital, asi como integrarla de manera
coherente con la estrategia general de GODENTIST.

v Involucrar al personal en la formulacion y ejecucion de estrategias: El personal juega
un papel crucial en el éxito de cualquier estrategia empresarial. Por lo tanto, es importante tener
en cuenta sus ideas, sugerencias y preocupaciones en todo momento. Involucrar al personal en la
formulacién y ejecucion de estrategias no solo aumentard su compromiso y motivacion, sino que
también permitira aprovechar su experiencia y conocimientos para mejorar el desempefio general

de la clinica.
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