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Resumen
Titulo: Plan de mejoramiento para odontologia Alejandra Pianetta
Autor: Sally Lizeth Serrano Pianeta y Yesly Andrea Quiroz Duran™
Palabras Clave: Optimizacion De Proceso, Administracion, Gestion, Odontologia.

Descripcion: Alejandra Pianetta Odontologia es una empresa del sector salud especializada en
servicios odontoldgicos con énfasis en estética dental. Con el objetivo de mejorar su gestion
interna, se disefid un plan de mejoramiento administrativo que buscé aumentar la eficiencia de sus

procesos y contribuir a su permanencia en el mercado.

El plan se elabor6 a partir de un estudio descriptivo que incluyo la observacion directa de las
actividades internas, entrevistas semiestructuradas con la gerente propietaria y encuestas dirigidas
a los actuales clientes. Esta metodologia permitié recolectar informacion clave sobre el
funcionamiento de la empresa y las percepciones del publico. Ademas, se aplicé la matriz DOFA
como herramienta para identificar factores internos y externos que influyen en su desempefio

administrativo.

Como resultado del analisis, se formularon propuestas orientadas a fortalecer la organizacion,
mejorar la calidad del servicio y optimizar el uso de recursos. El disefio del plan contempld
acciones especificas para mejorar la atencién al cliente, agilizar procesos internos y aumentar la
competitividad del negocio en su entorno, se concluyd que su implementacion puede contribuir
significativamente a mejorar la experiencia del paciente, elevar los niveles de satisfaccion y
promover la fidelizacion y retencion de clientes. Se recomienda realizar estudios posteriores que
evallen el impacto del plan en el mediano y largo plazo. Igualmente, es importante aplicar
herramientas de analisis de datos que permitan monitorear su progreso y ajustar las estrategias

segun los resultados obtenidos.

“ Instituto de Proyeccion Regional y Educacion a Distancia. Gestion Empresarial. Director: Marcela Patricia Arenas
Cristancho. Especialista en Ingenieria de operaciones en manufactura y servicios.
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Abstract

Title: Improvement Plan for Alejandra Pianetta Dentistry”
Author: Sally Lizeth Serrano Pianeta and Yesly Andrea Quiroz Duran™
Keywords: Process Optimization, Administration, Management, Dentistry

Description: Alejandra Pianetta Odontologia is a healthcare company specializing in dental
services with an emphasis on cosmetic dentistry. With the goal of improving its internal
management, an administrative improvement plan was designed to increase the efficiency of its

processes and contribute to its continued market presence.

The plan was developed based on a descriptive study that included direct observation of internal
activities, semi-structured interviews with the owner-manager, and surveys targeted at potential
users. This methodology allowed for the collection of key information on the company's operations
and public perceptions. In addition, the SWOT matrix was applied as a tool to identify internal and
external factors that influence its administrative performance. As a result of the analysis, proposals
were formulated to strengthen the organization, improve service quality, and optimize resource

utilization.

The plan included specific actions to improve customer service, streamline internal processes, and
increase the business's competitiveness in its environment. It was concluded that its
implementation can significantly contribute to improving the patient experience, raising
satisfaction levels, and promoting customer loyalty and retention. Further studies are
recommended to evaluate the plan's impact in the medium and long term. It is also important to
implement data analysis tools to monitor progress and adjust strategies based on the results

obtained.

* Thesis for the degree in Business Management
“Institute of Regional Projection and Distance Education. Business Management Program. Director: Marcela Patricia
Arenas Cristancho. Esp. Ingenieria de Operaciones en Manufactura y Servicios
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Introduccion

La empresa ALEJANDRA PIANETTA ODONTOLOGIA ESTETICA, es un tipo de
empresa con un unico duefio o persona natural, tal como lo describe la razon social de la misma.
Esta organizacion presta sus servicios de odontologia especializada desde hace mas de siete afios,
en el cual ha tenido que enfrentar muchos retos, como es la competencia, la inseguridad, el tiempo
de la pandemia, etc., y que ha sabido manejar logrando con ello, ser reconocida no solo en la ciudad

de Bucaramaga, sino en su area metropolitana y toda la region.

Es una MIPYME que genera empleo y que le aporta valor agregado al pais, con sus
conocimientos y servicio, permitiendo desde el emprendimiento que muchos talentos no se fugen
a otros lugares. Esta empresa se caracteriza por su excelete servicio y por contar con profesionales
idoneos, que realizan sus funciones con la pasion que se requiere para ejercer su profesion con

vocacion.

Sin embargo, ALEJANDRA PIANETTA ODONTOLOGIA ESTETICA, como empresa
necesita ser apoyada en todas sus areas, ya que carece de muchos factores, que muy seguramente

si fueran disefiados e implementados, le permitirian expander su mercado.

Este plan de mejora se realizé con el apoyo de la gerente y todos sus colaboradores, quienes
aman su empresa y desean que esta crezca en todos los aspectos. Es asi, como se realiz6 un

diagnotisco donde se determind que estrategias aplicar para que los objetivos y metas se cumplan.

En el entorno actual, caracterizado por la competitividad y la busqueda de la excelencia en

la atencion al paciente, el consultorio odontoldgico Alejandra Pianetta se enfoca en mantener su
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posicion como lider en la prestacién de servicios odontoldgicos de alta calidad. Para lograr esto, es
fundamental contar con un area administrativa eficiente y modernizada que respalde la gestion

clinica y permita una experiencia satisfactoria para los pacientes.

Este plan de mejoramiento tiene como objetivo principal evaluar y optimizar los procesos
administrativos del consultorio, identificando oportunidades de mejora y proponiendo soluciones
innovadoras que incrementen la productividad, la eficiencia y la satisfaccion del paciente. A través
de un enfoque sistematico y participativo, este plan busca alinear la gestion administrativa con la
mision y vision de la empresa, contribuyendo asi a su crecimiento sostenible y posicion de

liderazgo en el mercado.

El presente documento se estructura en cinco capitulos: En el primer capitulo se detallan
las generalidades de la empresa, se presenta una vision general del consultorio odontol6gico
Alejandra Pianetta, su mision, vision, valores y objetivos. En el segundo capitulo se describe el
proceso de recopilacién de datos y la metodologia utilizada para obtener informacion relevante
sobre el area administrativa. Ademas, se recolecta la informacion a través de la encuesta aplicada

a el mercado objetivo y la entrevista a la gerente y duefia de este consultorio.

En el capitulo tres se realiza el diagnostico de la empresa, a través del analisis de los
resultados de la recopilacion de la informacién, identificando fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas (FODA) en el area administrativa. En el capitulo cuatro se realiza la
propuesta de modernizacion donde se presenta las recomendaciones y acciones concretas para
mejorar los procesos administrativos, aprovechando tecnologias y mejores practicas. Ademas, se

propone el plan de accion a seguir para una eficaz implementacion del presente proyecto.
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Y por Gltimo, pero no menos importante se presentan las conclusiones y recomendaciones,
donde se resumen los hallazgos y propuestas, destacando los beneficios esperados al implementar
el plan disefiado. Este plan de mejoramiento es una herramienta para el consultorio odontolégico
Alejandra Pianetta, permitiendo una toma de decisiones informada y una gestion eficaz del area

administrativa, en beneficio de la satisfaccion del paciente y el éxito de la empresa.
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1. Generalidades

1.1 Descripcion de la empresa

Tabla 1.
Datos
Nombre de la Empresa Odontoldgica Estética Alejandra Pianetta
Nit 1.022.375.961-3
Direccion Calle 56# 30-64 local 4
Ciudad Bucaramanga
Teléfono 316 868 02 74
Correo electrénico dra.pianetta@gmail.com
Representante Legal Maria Alejandra Pianetta Sanchez

1.2 Resefia historica

Alejandra Pianetta Odontologia Estética, es un consultorio odontoldgico fundado el 05 de
mayo de 2017 en la ciudad de Bucaramanga Santander, por su Unica duefia la odontéloga Dra.
Maria Alejandra Pianetta Sanchez, una profesional egresada de la Universidad Santo Tomas, él
cual a raiz de la poca oferta laboral y remuneraciones bajas, decidié emprender para dignificar su

profesion, buscar mejores ingresos y generar empleo.

Es por ello que decide crear su propio negocio de manera formal como persona natural.

Inicialmente no fue fécil, el consultorio contaba con una sola unidad para atender a los pacientes y


mailto:dra.pianetta@gmail.com
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aunque al principio la emprendedora tenia poca experiencia en el ambito empresarial, continu6

adelante con determinacion y gracias al esfuerzo y disciplina ha crecido considerablemente.

Actualmente, el consultorio cuenta con dos unidades odontoldgicas apoyadas por tres
doctores especializados, un auxiliar odontoldgico y un gran equipo de trabajo. Hoy después de
siete afios es uno de los consultorios odontol6gicos méas reconocidos en la ciudad de Bucaramanga

por su alta calidad, comprometido con la excelencia en el servicio y el bienestar de sus pacientes.

Su principal actividad econdmica corresponde a las 8622 actividades de la practica
odontoldgica, en la que presta servicios de odontologia prémium con énfasis en rehabilitacion oral,

artista de la fotografia dental, entre otras (ver Apéndice A).

Figura 1.

Logo de la empresa

Nota. Imagen proporcionada por la empresa Odontoldgica Estética Alejandra Pianetta

1.2.1 Descripcidn del problema
Alejandra Pianetta Odontologia Estética, es un consultorio que cada dia ha mejorado en su
parte operativa por el servicio de calidad que presta, sin embargo, en las areas administrativas

carece de planeacién, organizacion, direccion y control. La empresa carece de planeacion
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estratégica, ya que no cuenta con una misién, vision, objetivos; no existe organigrama establecido,
manual de funciones, documentacion de los procesos, base de datos de los clientes, evaluacion del
servicio. Aunque este tipo de empresa es unipersonal y el perfil de su Gnica duefia corresponde mas
al area operativa, se requiere de apoyo de colaboradores con conocimientos en la parte
administrativa, que ayuden a realizar una planeacion estratégica que determine objetivos y

directrices para hacer de este negocio algo grande.

Por lo anterior, es necesario plantear varios interrogantes que permitan profundizar y buscar
posibles soluciones a la problematica expuesta: ;Qué mecanismos se pueden utilizar para que todas
las areas administrativas de la empresa garanticen sus operaciones de forma organizada y
sistematizada?, ¢Qué procesos administrativos estan documentados?; de la misma manera, nace la
pregunta general con la cual se pretende desarrollar este plan de mejora: (Cémo fortalecer los

procesos del area administrativa?

1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo general

Elaborar un plan de mejora para el area administrativa de la empresa Alejandra Pianetta
Odontologia Estética, a través del analisis de los procesos con el fin de optimizarlos y garantizar

de esta forma la permanencia de la empresa en el mercado.

1.3.2 Objetivos especificos
Identificar la situacion actual de Alejandra Pianetta Odontologia Estética, en cuanto a

la ejecucion de los diferentes procesos administrativos.
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Realizar un diagnoéstico detallado de la situacion actual de la empresa, identificando areas

criticas, a través de la recopilacion y evaluacion de informacion pertinente.

Disefiar estrategias especificas que aborden de manera efectiva los problemas identificados.

Elaborar el plan que incluya las acciones pertinentes para la reduccién de las debilidades

que se detectaron y los indicadores para la verificacion de su seguimiento.

1.4 Analisis del sector

Actualmente, Colombia cuenta con aproximadamente 60.000 odont6logos graduados y un
ecosistema que involucra a cerca de 300.000 personas, incluyendo técnicos dentales, higienistas y
personal de apoyo. Este sector tiene un impacto significativo en la economia nacional, con un
aporte de aproximadamente 60 millones de délares mensuales gracias al turismo odontolégico.
Colombia se posiciona favorablemente en el ambito internacional, ofreciendo servicios
odontoldgicos de alta calidad y a costos competitivos, lo que atrae a pacientes extranjeros que

combinan tratamientos con actividades turisticas (Escobar, 2024, parr. 2).

Sin embargo, la informalidad y la precarizacion laboral en el sector son problemas
preocupantes. Muchos odontélogos enfrentan condiciones laborales desfavorables, especialmente
en clinicas de cadena donde los pagos se realizan por evento. Ademas, existen dificultades en los
procesos de habilitacion, que son considerados los mas rigurosos de Latinoamérica, pero con

criterios subjetivos que complican su cumplimiento(Escobar, 2024).

Los odont6logos colombianos se han consolidado como los més buscados a nivel global,
destacandose por su amplia experiencia en la rehabilitacion oral, la innovacion en tratamientos

estéticos y su enfoque personalizado en la atencion al paciente. Este fenébmeno ha convertido a
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Colombia en un referente internacional en el &mbito de la salud dental, haciendo que el pais sea
lider en el turismo odontoldgico y en la exportacion de servicios dentales a otros paises (RTVC

Noticias, 2024).

En cuanto a los avances tecnoldgicos, el impacto que esta generando la interaccion entre la
ingenieria industrial, el disefio industrial y la odontologia es muy grande. Esto se ve en la forma de
hacer cirugias, en como se abordan los diferentes procedimientos minimamente invasivos e incluso
hasta en la forma en la que se sienta el paciente para perder estrés y tension. De la misma manera,
la estética dental o lo que se llama disefio de sonrisa, esta utilizando alta tecnologia para tomar

impresiones y para que se tengan resultados naturales.

Las tendencias del mercado indican que un profesional en odontologia debe serlo de forma
integral, no solo en salud, sino que debe tener habilidades administrativas, gerenciales, vision de
empresario para que sea relevante su trabajo. Es asi como hoy se esta mostrando un sector bastante
productivo, pero se hace necesario profundizar e incentivar dentro de la formacion académica el

emprendimiento (Rodriguez, 2024).

Se estima que entre el 60% y 70% de las clinicas dentales del pais enfrentan problemas
administrativos por estas razones, por lo que se debe buscar una gestion operativa de clinicas y
consultorios, ademas de mejorar el relacionamiento con los pacientes y el analisis de informacién
financiera. Esto convierte la digitalizacion en una necesidad urgente para la industria odontolégica

de América Latina con inteligencia artificial para mejorar la productividad (Larrota, 2024).
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1.5 Evolucion del sector

En Colombia, los servicios odontolégicos comenzaron en el periodo colonial con
protomédicos espafioles y locales, evolucionando durante la Republica con la llegada de dentistas
formados en Estados Unidos y Francia, como Joseph Watson Ver Valen, quien en 1849 publicé el
primer libro de odontologia en el pais. A finales del siglo XIX surgieron los primeros dentistas

nacionales y escuelas dentales privadas (Luna et al., 2003).

Actualmente, la odontologia en Colombia enfrenta una creciente demanda impulsada por
el envejecimiento poblacional y la urbanizacion, con un mercado valorado en 2,5 billones de pesos
y 35.000 odontdlogos registrados, aunque con una densidad de 7,4 dentistas por cada 10.000
habitantes, por debajo del promedio mundial. Ante el crecimiento de la industria odontoldgica en
Colombia, que se estima ha estado por encima del 10% anual, la tecnologia se ha convertido en un
pilar determinante para satisfacer la creciente demanda de procedimientos dentales en el pais

(Pulido, 2011).

De acuerdo con datos de la consultora EMR, en 2023 el mercado latinoamericano de
equipos dentales alcanz6 un valor de US$866 millones, y se proyecta que para 2032 alcance los
US$1.108 millones (Redaccion Cromos, 2024). En este contexto, Colombia se posiciona como uno
de los actores mas destacados en esta industria, gracias a la constante actualizacion e
implementacion de tecnologia de punta para mejorar la calidad y precision de los procedimientos
dentales. Ya que estas innovaciones han permitido a los profesionales del sector odontoldgico
ofrecer diagnosticos mas certeros, tratamientos menos invasivos y una atencién méas personalizada,

elevando la calidad de los procesos dentales y mejorando la experiencia de los pacientes.
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1.6 Tendencias del sector

Diana Pulgarin, odontéloga estética que trabaja con algunos famosos, explica que uno de
los avances mas importantes en los Ultimos afios es la integracién de sistemas CAD/CAM (Disefio
Asistido por Computadora/Fabricacion Asistida por Computadora) en las clinicas odontoldgicas.
Estos sistemas permiten que todos los procesos sean totalmente digitales, desde el escaneo hasta el
disefio y fabricacion de carillas y restauraciones dentales, eliminando la necesidad de enviar moldes

a laboratorios externos.

“Esto acelera el proceso y permite a los dentistas ajustar y perfeccionar los dispositivos en tiempo
real, garantizando un ajuste perfecto y una mayor durabilidad. Ademas, esta tecnologia facilita los
diagnosticos mas precisos y menos invasivos, reduciendo el margen de error y mejorando la
experiencia del paciente, lo que se traduce en procedimientos mas seguros y resultados

estéticamente superiores”, afirma Pulgarin (Betancourt, 2024, pérr. 4).

Otra de las tecnologias que también ha ganado terreno en la odontologia moderna es el
laser, que ofrece una alternativa menos invasiva y mas precisa para diversos procedimientos, desde
la eliminacion de caries hasta la cirugia de encias. Esta herramienta permite realizar cortes mas
precisos, reduciendo el dafio a los tejidos circundantes y acelerando el proceso de recuperacion del

paciente (Betancourt, 2024).

1.7 Informacion de servicios

El consultorio odontolégico ofrece servicios especializados que mejoran tanto la salud
bucal como la estética dental. Entre los principales se encuentran la odontologia estética, que
mejora la sonrisa; la ortodoncia, que corrige la alineacion de los dientes; la periodoncia, que trata

las encias; y la endodoncia, que salva dientes dafiados.
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Odontologia estética: Es la especialidad que busca soluciones o problemas de salud
bucodental, que siempre se tenga una armonia en la boca. Se tratara de embellecer la sonrisa
tomando en cuenta la estética facial total, que esta constituida de dientes, labios y encias y es
importante que todo en conjunto tenga un equilibrio con el resto de los elementos del rostro para
lograr una mejor apariencia. De esta forma tener mucha mas confianza y seguridad una buena

apariencia sin dejar a un lado que siempre sea una boca saludable.

Ortodoncia: es una especialidad de la odontologia que se encarga del estudio, prevencion,
y tratamiento de la posicion de los dientes para alinearlos correctamente y de todos los problemas
relacionados con la mordida. Los Brackets y la ortodoncia se utilizan para corregir la "mordedura
deficiente™ o mal oclusiéon. En algunos casos, los dientes estan derechos, pero el maxilar superior

y la inferior no encajan correctamente.

Periodoncia: es la rama de la Odontologia que trata las enfermedades de las encias y del
hueso que sostiene los dientes. Y es que las enfermedades de las encias como la gingivitis y

periodontitis son de las causas mas comunes de pérdida de dientes, y su control es fundamental.

Endodoncia: es un procedimiento que tiene como finalidad preservar las piezas dentales
dafadas, evitando asi su pérdida. Para ello, se extrae la pulpa dental y la cavidad resultante, se

rellena y sella con material inerte y biocompatible.

Rehabilitacion oral: es una especialidad de la odontologia encargada de la restauracion de
las piezas dentales para devolverle su funcion estética y arménica oral mediante prétesis dentales,

siempre buscando una oclusién y funcién correcta.
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Cirugia de cordales: Es una intervencion simple, minimamente invasiva y casi indolora

que se lleva a cabo para extraer las muelas del juicio o cordales.
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2. Aplicacién de instrumentos para la recoleccién de informacién
2.1 Tipo de estudio
Para realizar este plan de mejoramiento se aplicé el estudio descriptivo y la observacion
que permite obtener una imagen clara y detallada de la situacion actual de la empresa, identificar
areas de mejora y oportunidades de crecimiento, y disefiar un plan de accion efectivo para

implementar las mejoras necesarias.

Ademas de la observacion, es importante recopilar informacion a través de entrevistas con
personal clave, analisis de registros internos y encuestas a clientes. Una vez que se haya recopilado
y analizado la informacion, se podran disefar estrategias especificas y un plan de accion efectivo
para implementar las mejoras necesarias y aprovechar las oportunidades de crecimiento

identificadas.

2.2 Poblacién

La poblacion objeto de estudio de este proyecto esta determinada por el personal que labora
en el consultorio, los cuales son seis personas: Gerente (quien también cumple funciones como
especialista), dos odontélogos, un auxiliar dental, una recepcionista, una persona de limpieza.
Igualmente, los clientes actuales a los cuales se les presta el servicio, es importante recalcar que la

empresa no cuenta con base de datos de ellos.

2.3 Fuentes de informacion
Las fuentes de informacion que suministran los datos requeridos para sustentar el proyecto

son las siguientes:
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o Fuentes Primarias: Clientes que visitan las instalaciones de la odontologia estética
Alejandra Pianetta con el objetivo de conocer el grado de satisfaccion del servicio.

o Fuentes Secundarias: Informacién tomada de paginas Web, datos estadisticos del ultimo
censo 2021 DANE, Céamara de Comercio de Bucaramanga, pagina Web de la alcaldia

Bucaramanga.

2.4 Célculo de la muestra
Teniendo en cuenta que el consultorio odontolégico no tiene una base de datos de sus

clientes se realiza un muestreo no probabilistico por conveniencia.

2.5 Técnica de recolecciéon de informacion

La recoleccion de informacion se llevard a cabo mediante tres métodos complementarios:

e Entrevista a la gerente propietaria
e Encuesta de satisfaccion a clientes

e Observacion directa de los procesos en la clinica.

Las entrevistas de caracter semiestructurado permitiran obtener informacion cualitativa
sobre la vision estratégica del consultorio, los procesos internos y la gestion del servicio, mientras
que las encuestas aplicadas a los clientes proporcionaran datos sobre la satisfaccion expectativas y

las areas de mejora en el servicio.

Ademas, la observacion directa de las interacciones entre el personal y los pacientes, asi
como los procesos clinicos, permitiran identificar posibles ineficiencias operativas y aspectos a

optimizar en la experiencia del paciente. Estos metodos combinados ofreceran una vision integral
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de la situacion de la empresa, facilitando un analisis detallado de sus fortalezas, debilidades y

oportunidades de mejora.

2.6 Alcance
El alcance de la encuesta comprende los clientes atendidos en el consultorio ubicado en la

ciudad de Bucaramanga.

2.7 Tiempo de aplicacion
El periodo en el cual se recopilara la informacion sera cinco (5) dias, desde el 01 de agosto

del 2025 hasta el 06 de agosto del 2025.

2.8 Tabulacion, presentacion y analisis de la encuesta realizada
Una vez recopilados los datos, se procedié a tabular la informacion presentando los

siguientes resultados:
Pregunta 1. ;Con qué frecuencia asiste a la Odontologia Alejandra Pianetta?

Tabla 2.

Asistencia periddica

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Una vez al afio 9 17%
Cada seis meses 13 26%
Una vez al mes 20 38%
Solo cuando es necesario 10 19%

Total 52 100%
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Figura 2.

Asistencia periodica

Solo cuando es Una vez al afio
necesario 17%

19% ’

Una vez al mes
38%

Cada seis meses
26%

El 38% de los clientes acude al consultorio Alejandra Pianeta estética una vez al mes, el
26% prefiere acudir cada seis meses, el 19% solo acude cuando es necesario y el 17% solo acude
una vez al afio. Esté resultado permite observar con qué frecuencia los pacientes acuden a utilizar

los servicios del consultorio odontolégico.
Pregunta 2. ; Como conocio6 al consultorio Alejandra Pianeta odontologia estética?

Tabla 3.

Como conocieron la odontologia los encuestados

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Publicidad, local, letreros, flyers 11 21%
Recomendacién de alguien 16 31%
Redes sociales 12 23%
Ubicacion, 13 25%

Total 52 100%
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Figura 3.
Como conocieron la odontologia los encuestados
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La mayoria de los pacientes conocié el consultorio por recomendacion de alguien (31%),
lo que refleja confianza y satisfaccion en el servicio. En segundo lugar, la ubicacion (25%)
demuestra que estar en una zona estratégica aporta visibilidad. Las redes sociales (23%)
representan un canal digital importante que sigue creciendo, mientras que la publicidad local (21%)
aln genera impacto, aunque en menor medida. En conjunto, los resultados muestran que el
consultorio se fortalece gracias al boca a boca y la ubicacién, apoyados por estrategias de

comunicacion tanto fisicas como digitales.
Pregunta 3.¢;Hace cuénto es cliente del consultorio Alejandra Pianeta?

Tabla 4.

Antigliedad como pacientes

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Mas de cinco afios 17 33%
Un afio 16 31%
Seis meses 14 27%

Un mes 5 9%
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Total 52 100%

Figura 4.
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El 33% de los clientes conoce el consultorio Alejandra Pianetta odontologia estética hace
mas de cinco afos, el 31% hace mas de un afio, el 27% lo conoce hace seis meses y el 9% de los
clientes conoce el consultorio hace un mes. Este resultado muestra Alejandra Pianetta odontologia
tiene clientes fidelizados que conocen el consultorio hace mas de cinco afios y siguen acudiendo a
él.

Pregunta 4.;como calificaria la amabilidad del personal?

Tabla 5.

Percepcidn de calidad del servicio prestado

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Muy buena 29 56%
Buena 23 44%

Regular 0 0%
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Mala 0 0%

Total 52 100%

Figura 5.
Percepcion de calidad del servicio prestado
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El 56% de los clientes califica la amabilidad del personal como excelente y el 44% la

califica como buena. eso muestra que los clientes se sienten satisfechos con la amabilidad del

personal del consultorio.
Pregunta 5. ;Como califica el tiempo de espera en el consultorio?

Tabla 6.

Calificacion del tiempo de espera

Descripcion Frecuencia  Porcentaje
Muy répido (menos de 10 Min de espera) 20 38%
Adecuado (10 a 20 Min de espera) 30 58%

Lento (30 a 45 Min de espera) 2 4%

Muy lento (méas de 45 Min de espera) 0 0%

Total 52 100%
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Figura 6.

Calificacion del tiempo de espera
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El 58% de los clientes califica el tiempo de atencion adecuado (10 a 20 minutos de espera),
el 38% lo evalta como muy adecuado (menos de 10 minutos de espera) y el 4% califica el tiempo
de espera lento (30 a 45 minutos de espera), esto demuestra que el tiempo de espera para los clientes
es adecuado con 10 a 20 minutos, sin embargo, se refleja que el 4% ve el tiempo de espera como

lento con 30 a 45 minutos, donde el consultorio debe ser mas agil en la atencién del cliente.

Pregunta 6..Como describe la claridad de las explicaciones del odontélogo sobre su

diagnostico y tratamiento?

Tabla 7.

Evaluacion de la claridad de la explicacion del diagnostico

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Muy clara 34 65%
Clara 16 31%

Poco clara 2 4%
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Nada clara 0 0%
Total 52 100%

Figura 7.

Evaluacion de la claridad de la explicacion del diagnostico
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El 65% de los clientes califica la claridad de la explicacion del diagnostico muy clara, el
31% la evalGa como clara y el 4% la describe como poco clara. Esto muestra que el consultorio
odontoldgico Alejandra Pianetta debe mejorar la forma de la explicacion del diagnéstico y

tratamiento.

Pregunta 7. ¢Si ha presentado quejas o reclamos, cuantos dias se demoraron para darle

solucion?

Tabla 8.

Tiempo de respuesta a quejas y reclamos

Descripcion Frecuencia Porcentaje
El mismo dia 14 27%
De uno a siete dias 0 0%
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Mas de siete dias 0 0%
No he presentado quejas o reclamos 38 73%
Total 52 100%

Figura 8.
Tiempo de respuesta a quejas y reclamos
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El 73% de los clientes expresan que no han presentado ni quejas ni reclamos, el 27% expone

que los reclamos, dudas o quejas se les dio respuesta el mismo dia.

Pregunta 8. ;Cudl es su percepcién sobre la relacion calidad-precio del producto/servicio

recibido?

Tabla 9.

Satisfaccién con la relacion calidad—precio

Descripcion frecuencia Porcentaje
Excelente 22 42%
Bueno 29 56%
Regular 1 2%

Malo 0 0%
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Total 52 100%

Figura 9.
Satisfaccion con la relacion calidad—precio
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El 56% de los clientes mostraron que su percepcién sobre relacion calidad y precio del
servicio recibido fue bueno, el 42% describid que su percepcidn calidad y precio fue excelente y el
2% expuso que su percepcion precio calidad fue regular, Esta muestra que hay un 2% de la

poblacién que no se encuentra muy satisfecha con la relacion calidad precio del servicio recibido.
Pregunta 9. ; Qué medios de pago prefiere para cancelar su servicio?

Tabla 10.

Preferencia de métodos de pago

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Transferencia 20 39%
Efectivo 16 31%

Tarjeta crédito 8 15%
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Tarjeta debito 8 15%
Total 52 100%

Figura 10.

Preferencia de métodos de pago
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El 39% de los clientes prefieren como método de pago la trasferencia bancaria, el 31%
prefiere pagar en efectivo, el 15% prefiere utilizar la tarjeta de crédito y el 15% de los clientes
pagan con tarjeta débito. Con esta informacion el consultorio debe tener disponible todos los

métodos de pago.

Pregunta 10. ;cémo califica la limpieza e higiene de las instalaciones Odontologia Alejandra

Pianeta estética?

Tabla 11.

Calificacion de la limpieza e higiene de las instalaciones

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Excelente 23 44%
Bueno 28 54%
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Regular 1 2%
Malo 0 0%
Total 52 100%

Figura 11.
Calificacion de la limpieza e higiene de las instalaciones
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El 54% de los clientes califica la limpieza de las instalaciones del consultorio Alejandra
Pianeta odontologia estética como buena, el 44% la evalta como excelente, solo el 2% le da una
ponderacion de regular. Esto le muestra al consultorio que debe mejorar la limpieza y presentacién

del consultorio.

Pregunta 11. ;Usaria un sistema en linea para agendar o reprogramar sus citas médicas?

Tabla 12.

Probabilidad de uso de un sistema en linea para citas médicas

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Sl 50 96%
No 2 4%

Total 52 100%
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Figura 12.
Probabilidad de uso de un sistema en linea para citas médicas
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El 96% de los clientes estan dispuestos a usar un sistema de agendar o reprogramar citas en

linea, sélo el 4% de ellos no lo usarian.

Pregunta 12. ¢ Experiencia en general como califica la calidad del servicio recibido?

Tabla 13.

Satisfaccion general con la calidad del servicio

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Excelente 21 40%
Bueno 29 56%
Regular 2 4%

Malo 0 0%

Total 52 100%
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Figura 13.

Satisfaccion general con la calidad del servicio
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El 56% de los clientes califican la calidad del servicio recibido como bueno, el 40% lo

evaltua como excelente y el 4% califica la calidad del servicio recibido como regular.
Pregunta 13. ; Recomendaria este consultorio a familiares o amigos?

Tabla 14.

Probabilidad de recomendar el consultorio a familiares y amigos

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Si, definitivamente. 45 87%

Tal vez 7 13%

No 0 0%

Total 52 100%
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Figura 14.

Probabilidad de recomendar el consultorio a familiares y amigos
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El 87% de los clientes estan dispuestos a recomendar el consultorio a familiares y amigos,

solo el 13% tal vez recomendaria el consultorio.

2.9 Mercado potencial

El consultorio de la Dra. Alejandra Pianeta ubicado en Bucaramanga, tiene un mercado
potencial significativo compuesto por pacientes de 18 a 85 afios. El consultorio atiende a un grupo
amplio que incluye adolescentes, adultos jovenes y adultos en edad media. Actualmente, la clinica
recibe un promedio de 7 pacientes diarios, lo que se traduce en 42 pacientes semanales y

aproximadamente 168 pacientes mensuales.
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2.10 Principales competidores
Tabla 15.

Competidores

FREDDY BARAJAS ) CONSULTORIO
ESTETICA MADRETI\'#EE fEF;OthS ODONTOLOGICO
DENTAL JOHN ANGARITA

LOGO
Cra.34 # 52-25
- Cabecera Cll. 45 # 29-64 Cl 43 #29-13
UBICACION Bucaramanga
Bucaramanga Bucaramanga Santander
Santander
Santander
Rehabilitacion oral,
pr:;;eos\ll?bcizgt?:ﬁs IQ#]?Z: Ortodoncia, rehabilitacion Especialista en
SERVICIOS  Imp oral, periodoncia y estética dental y
dentales, carillas, - :
estética dental reconstructivo

incrustaciones y
estética dental

Marketing a través
de redes sociales
Facebook ke
Instagram

) Marketing a traves de Marketing a traves de
COMUNICACION redes sociales redes sociales Facebook e
Facebook ke Instagram Instagram

Ubicacion
estratégica, atencion
en Bucaramanga,
Bogota, Medellin y
oportunidad de
penetrar nuevos
mercados

Ubicacion estratégica, Ubicacion estratégica, es

alianzas con sector  una clinica especializada,

publico y unaamplia  suficiente personal para
especialidad atender la demanda.

FORTALEZAS

Comunicacién
confusa en redes
No tiene pagina web y los sociales, no hay
servicios son limitados.  pagina web, no hay
comunicacion
efectiva

No tiene pégina web,
dificil acceso a
DEBILIDADES  WhatsApp, demora en
responder la linea de
atencién al usuario.
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2.11 Proveedores de insumos y materiales

Tabla 16.
Proveedores
EURODENT
INSUMOS D[I)EIIE\IJ'?,L_EISSY LA MUELA S.A.S
DENTALES
TELEFONO 315 268 6998 316 378 6598 320 452 4671

Cuenta con mas de 28
afios de experiencia
en el sector de la salud

D Dedicados a la
oral, comercializando

distribucion de

TRAYECTORIA

dispositivos médicos
y equipos biomédicos
de las mas
importantes y
reconocidas casas del
mercado
internacional.

materiales y equipos de
odontologia importados

y nacionales como
resina, cementos,
bioseguridad y

esterilizacion, teniendo
una relacién comercial

Ubicada en la ciudad de
Bucaramanga. Es una
empresa encargada de
comercializar productos
y equipos de alta calidad
para odontologia.

Comercializando ~
hace tres anos.

piezas de  mano,
equipos, unidades y
laboratorio.

2.12 Recurso humano
La Clinica odontoldgica Alejandra Pianetta, ubicada en Bucaramanga Santander, cuenta
con un equipo de recurso humano altamente capacitado y diversificado, que permite ofrecer un

servicio de calidad a sus pacientes. A continuacion, se detalla la estructura del personal:

e Gerente: Responsable de la direccion general de la clinica, supervisando todas las

operaciones y asegurando el cumplimiento de los objetivos estratégicos. Cabe mencionar
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que la misma gerente cumple las funciones de odont6loga dejando en evidencia una
sobrecarga laboral que descuida el cumplimiento de otras funciones.

e Contador: Encargado de la gestion financiera y contable, asegurando una administracion
eficiente de los recursos econémicos.

e Recepcionista y secretaria: Gestionan la atencion al cliente, coordinan las citas y manejan
la comunicacidn entre pacientes y el personal médico.

e Odontdlogos: Odontologo 1: Especialista en tratamientos generales y preventivos.,
Odontélogo 2: Enfocado en ortodoncia y estética dental., Odontélogo 3: Experto en
endodoncia y periodoncia.

e Auxiliar Dental: Asiste a los odont6logos durante los procedimientos, garantizando un
ambiente seguro y eficiente para los pacientes.

e Personal de Limpieza: Encargado de mantener altos estandares de higiene y limpieza en
todas las areas de la clinica, contribuyendo a un entorno saludable para pacientes y

colaboradores.

Figura 15.

Recurso Humano 1

Nota. Imagen tomada de la empresa Odontologia Alejandra Pianetta
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Figura 16.

Recurso Humano 2

Nota. Imagen tomada de la empresa Odontologia Alejandra Pianetta

2.13 Recursos fisicos
Alejandra Pianetta Estética Dental cuenta con los siguientes equipos para desarrollar sus
actividades: Unidades Odontolégicas: Cuenta con dos unidades de odontologia modernas y

totalmente dotadas.

Figura 17.

Unidades Odontoldgicas

Nota. Imagen tomada de la empresa Odontologia Alejandra Pianetta
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Muebles y equipos de oficina: cuenta con un escritorio para la recepcion y actividades de

asistencia administrativa, dos sillas de espera para los pacientes, un televisor.

Equipo de computacion y comunicacion: el consultorio cuenta con un computador,

impresora y celular corporativo.

Figura 18.

Recepcion

Nota. Imagen tomada de la empresa Odontologia Alejandra Pianetta
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3. Diagnéstico

Con el propésito de identificar las fortalezas, debilidades y oportunidades de mejora del
consultorio odontolégico liderado por la Dra. Alejandra Pianetta, se llevo a cabo una entrevista

estructurada con la gerente y propietaria de la organizacion.

La Dra. Pianetta cuenta con mas de once afios de experiencia profesional en odontologia y
siete afios como empresaria, lo cual le ha permitido consolidar un servicio reconocido en la ciudad
de Bucaramanga. No obstante, el consultorio enfrenta diversos retos relacionados con la
formalizacion administrativa, la planeacién estratégica y la implementacion de procesos

documentados.

La entrevista fue disefiada en torno a cinco areas fundamentales de la organizacion:
gerencial, mercadeo, comercializacion, financiera y talento humano, con el fin de obtener una
vision integral de su funcionamiento actual. A continuacion, se presentan los hallazgos mas

relevantes obtenidos en cada una de estas areas.

3.1 Area Gerencial

El consultorio presenta una falta de formalizacidn estratégica, ya que carece de mision,
vision, valores corporativos definidos y difundidos al equipo. Las decisiones estratégicas son
tomadas directamente por la gerente, lo que asegura control, pero limita la participacién y la
planificacion a largo plazo. No existen planes de accidén ni manuales de procedimientos, lo que

genera dependencia total de la propietaria para la operacién y dificulta la delegacion.
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Pregunta 1: ;Cudl fue su principal motivacion para fundar el consultorio odontolégico?
Respuesta: Después de trabajar en el sector publico y vivir de cerca las dificultades que enfrentan
los pacientes, decidi emprender mi propio consultorio. Mi objetivo era ofrecer un espacio diferente,
donde la atencién fuera personalizada, el paciente se sintiera escuchado y los tratamientos se
desarrollaran con calidad y estética. Queria tener la libertad de aplicar mi visién, combinando mi
experiencia profesional con una gestién empresarial propia que me permitiera crecer y aportar a la

comunidad.

Pregunta 2: (El consultorio cuenta con mision, vision y valores corporativos definidos
formalmente?
Respuesta: Actualmente no contamos con misién, vision ni valores corporativos escritos o
difundidos de manera oficial. Aunque tengo claro que mi propésito es brindar servicios
odontoldgicos de calidad, con un enfoque en estética y bienestar integral, este concepto adn no esta
plasmado en un documento que oriente al equipo. Considero que esta es una de las principales
areas de mejora, ya que definir y comunicar estos elementos permitiria unificar esfuerzos,
transmitir una identidad solida y proyectar al consultorio hacia un crecimiento mas ordenado en el

futuro.

Pregunta 3: ;Como se llevan a cabo actualmente las decisiones estratégicas dentro del
consultorio?
Respuesta: Todas las decisiones recaen directamente en mi como gerente y propietaria. Esto me
permite tener un control total de la organizacion, pero también significa que la mayoria de
decisiones se toman de forma inmediata, sin procesos estructurados de planeacion. Si bien esta

forma de gestion ha funcionado hasta ahora, reconozco que es necesario crear planes estratégicos
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y manuales de procedimientos para que el consultorio pueda crecer de manera ordenada y

sostenible.

Pregunta 4: ;Con qué retos se encuentra actualmente como lider del consultorio?
Respuesta: Uno de los principales retos es formalizar la planeacién administrativa. No contamos
con mision, vision ni valores escritos, ni tampoco con manuales de funciones. Otro desafio es poder
delegar responsabilidades sin que todas las tareas recaigan unicamente en mi. Mi objetivo es que
el consultorio pueda crecer con un equipo fortalecido, capaz de operar con procesos documentados

y protocolos claros, garantizando calidad y continuidad en la atencion.

3.2. Area de Mercadeo

La estrategia de mercadeo se concentra Unicamente en Instagram, con méas de 12.000
seguidores alcanzados de forma orgénica gracias a publicaciones constantes. Sin embargo, no se
han implementado campafias pagas, segmentacion de publicos ni medicion de indicadores de
efectividad. La fidelizacion de pacientes depende Unicamente de la calidad del servicio y la

atencion personalizada, sin estrategias estructuradas de retencion o programas de referidos.

Pregunta 1: ;Qué medios utiliza para dar a conocer los servicios del consultorio?
Respuesta: Actualmente nuestro principal canal es Instagram, donde hemos alcanzado mas de
12.000 seguidores. Alli publicamos imagenes y reels con resultados de tratamientos, lo que genera
confianza en los pacientes. Esta estrategia organica ha sido efectiva, pero se limita a un solo medio

digital, lo que deja por fuera otros publicos potenciales que no estan activos en esta red social.

Pregunta 2: ¢Han invertido en publicidad paga o campafias de segmentacion?

Respuesta: Hasta ahora no hemos invertido en publicidad paga, todo el crecimiento ha sido
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organico gracias a las recomendaciones y las redes sociales. Sin embargo, considero que para dar
el siguiente paso en el crecimiento, debemos implementar campafias segmentadas que nos permitan
llegar a personas con caracteristicas especificas y ampliar nuestro alcance en la ciudad y

alrededores.

Pregunta 3: ;Cémo evallan la efectividad de sus estrategias de mercadeo?
Respuesta: La evaluacion que realizamos es muy basica. Preguntamos a los pacientes como nos
conocieron y muchos mencionan las redes sociales o la recomendacion de un familiar. Sin
embargo, no tenemos indicadores ni métricas que nos permitan medir con exactitud el impacto de
nuestras publicaciones. Esta falta de datos hace que no podamos optimizar las camparias ni medir

el retorno de la inversion en mercadeo.

3.3. Area de prestacion del servicio y comercializacion

La atraccion de pacientes se basa principalmente en redes sociales y recomendaciones de
boca a boca. No existen alianzas estratégicas ni programas de referidos que fortalezcan este
proceso. Tampoco se aplican promociones o0 paquetes de servicios de manera constante. La
retencion de pacientes no se mide de forma sistematica y los canales de atencion se limitan a la
atencion presencial y mensajes por redes sociales, sin sistemas de agendamiento digital o

automatizado.

Pregunta 1: (Qué estrategias implementa para atraer nuevos pacientes?
Respuesta: Las dos estrategias mas efectivas han sido las publicaciones en redes sociales y el voz
a voz de pacientes satisfechos. La calidad del servicio hace que las personas recomienden nuestro
consultorio. Sin embargo, no tenemos programas estructurados de referidos ni alianzas con otros

negocios, lo cual podria aumentar nuestra capacidad de captar mas pacientes.
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Pregunta 2: ¢Ofrecen promociones 0 paquetes de servicios?
Respuesta: No realizamos promociones de manera constante. Generalmente los pacientes llegan
por la necesidad especifica de un tratamiento, y lo atendemos de manera individual. Considero que
ofrecer paquetes promocionales o planes de fidelizacion seria una estrategia positiva para

incentivar la continuidad de los pacientes en el consultorio.

Pregunta 3: ;Como mantienen la relacion con los pacientes una vez finalizado el
tratamiento?
Respuesta: Durante el tratamiento mantenemos comunicacion constante para explicar cada
procedimiento. Una vez finalizado, solemos preguntar informalmente como se sienten, pero no
existe un sistema formal de seguimiento. Seria ideal implementar encuestas de satisfaccion y
protocolos post-tratamiento para recoger informacién valiosa que nos ayude a mejorar

continuamente.

3.4 Area Financiera

La gestion financiera es basica y manual, lo que permite conocer ingresos y egresos
generales, pero sin reportes detallados ni herramientas digitales. No se elaboran presupuestos
mensuales ni anuales, ni se calculan indicadores de rentabilidad o punto de equilibrio. El control
de costos es general y no responde a un sistema financiero estructurado, lo que representa una

debilidad para planificar inversiones o evaluar el crecimiento sostenible del consultorio.

Pregunta 1: ;Como gestionan actualmente el control de ingresos y egresos?
Respuesta: El control financiero lo llevo personalmente de forma manual, registrando los ingresos

por tratamientos y los egresos por salarios, insumos y servicios. Aungque me da una idea general
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del flujo de dinero, reconozco que no es un sistema detallado ni digital, lo que limita el analisis

profundo de la rentabilidad de cada servicio.

Pregunta 2: (Elaboran presupuestos anuales o proyecciones de inversion?
Respuesta: No contamos con presupuestos formales ni con proyecciones a largo plazo. Los gastos
se cubren conforme van surgiendo, y las inversiones se priorizan segun la urgencia, como la compra
de insumos o el mantenimiento de equipos. Este método funciona a corto plazo, pero limita la

capacidad de planificar expansiones o adquirir nuevas tecnologias de manera estratégica.

Pregunta 3: ¢Existen indicadores para medir la rentabilidad del consultorio?
Respuesta: No manejamos indicadores formales. La rentabilidad se evalUa principalmente desde
mi percepcion como gerente, comparando ingresos y gastos. Sin embargo, sé que es necesario
implementar calculos de punto de equilibrio, margenes de utilidad y retorno de inversion para tener

una vision real del desempefio financiero del consultorio.

3.5. Area de Talento Humano

El reclutamiento y seleccion es manejado directamente por la gerente, principalmente a
través de convocatorias en plataformas externas, sin protocolos formales de evaluacion de
competencias. No se realizan capacitaciones periodicas, especialmente en Seguridad y Salud en el
Trabajo (SST), lo que implica un incumplimiento normativo y una carencia de actualizacién
técnica. La motivacion del personal depende del ambiente laboral y del reconocimiento verbal, sin
incentivos estructurados. La evaluacion del desempefio se da de manera informal en reuniones

semanales, sin indicadores objetivos ni registros escritos.



PLAN DE MEJORAMIENTO PARA ODONTOLOGIA 51

Pregunta 1: ;Como se lleva a cabo el proceso de reclutamiento y seleccién de personal?
Respuesta: El proceso lo manejo personalmente. Revisamos hojas de vida de plataformas como la
Agencia Publica de Empleo y Computrabajo, ademas de las que llegan directamente al consultorio.
Realizo las entrevistas y selecciono a los candidatos segin experiencia y actitud. Aungue este
método nos ha funcionado, no es un proceso formal ni estandarizado, lo que representa un area de

mejora importante.

Pregunta 2: ;Se capacita al personal en Seguridad y Salud en el Trabajo (SST) o en temas
técnicos?
Respuesta: Hasta ahora no hemos implementado capacitaciones formales en SST ni en
actualizacion odontologica. El equipo se actualiza por iniciativa propia, pero reconozco que la
empresa deberia ofrecer un plan de formacion constante. Este aspecto no solo mejora la calidad del

servicio, sino que también cumple con normativas legales.

Pregunta 3: (Existen mecanismos de motivacion e incentivos para el personal?
Respuesta: No tenemos politicas estructuradas de incentivos. La motivacion se da principalmente
através del buen ambiente laboral y el reconocimiento verbal. En el futuro me gustaria implementar
bonos por productividad o beneficios adicionales, ya que esto ayudaria a fortalecer la motivacion

y retencion del personal.

Pregunta 4: (Como evalian el desempefio de los colaboradores?
Respuesta: Actualmente la evaluacion se hace de manera informal. En las reuniones semanales
cada profesional expone los casos atendidos, lo que permite identificar fortalezas y aspectos de
mejora. Sin embargo, no contamos con un sistema formal de indicadores ni con registros escritos,

lo que limita el seguimiento al desempefio individual y colectivo.
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Pregunta 5: ;Qué mecanismos de comunicacion se utilizan dentro del consultorio?
Respuesta: La comunicacion es cercana y directa, lo que es posible porque somos un equipo
pequefio. Realizamos reuniones semanales para discutir casos clinicos y coordinar las actividades,
pero no usamos canales digitales internos ni documentos oficiales de comunicacion. Esto funciona

en el presente, aunque puede representar un reto si el consultorio crece y el equipo se amplia.
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3.4 Andlisis FODA

Tabla 17.

Anélisis FODA Alejandra Pianetta Odontologia Estética

43

Analisis FODA Alejandra Pianetta Odontologia Estética

FORTALEZAS

1. F1: excelente ubicacion dentro de la
ciudad: El consultorio se encuentra
ubicado en una zona céntrica y accesible
de la ciudad. Esto facilita la llegada de
pacientes y proveedores, y mejora la
visibilidad y el reconocimiento del
consultorio.

2. F2: portafolio diversificado: El
consultorio ofrece una variedad de
servicios odontoldgicos, desde
tratamientos preventivos hasta
procedimientos  especializados.  Esto
permite atender a una amplia gama de
pacientes con diferentes necesidades y

preferencias.

DEBILIDADES

1. D1: falta de sistematizacion de
procesos: inexistencia de procesos
estandarizados y documentados para
la prestacion del servicio.

2. D2: actualmente la clinica no
dispone de caracterizacion de
pacientes: por lo que la informacién
detallada y actualizada sobre los
pacientes, como su historial médico,
preferencias y necesidades no esta
centralizada.

3. D3: En la actualidad, no se cuenta
con un proceso sistematico y regular
de seguimiento a los pacientes

después de la atencién, lo que limita
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3. F3: mantenimiento de estructura fisica:

El  consultorio cuenta con una
infraestructura fisica moderna y bien
mantenida. Esto garantiza un ambiente
seguro y comodo para los pacientes vy el
personal.

4. F4: mantenimiento de equipos: El
equipos vy

generacion,

cuenta
de

adecuadamente

consultorio con

tecnologia altima
mantenidos y

actualizados. Esto  permite  ofrecer

servicios de alta calidad y eficiencia.

5. F5:

consultorio se enfoca en ofrecer servicios

servicios de alta calidad: El

odontoldgicos de alta calidad, con un
enfoque en la atencion personalizada y la
satisfaccion del paciente.Esto ha generado
una reputacion positiva y una base de
pacientes leales.

6. F6:

consultorio cuenta con un equipo de

excelente clima laboral: El

trabajo motivado y comprometido, con un

la continuidad del cuidado y reduce
las oportunidades de fortalecer la
relacion con ellos.

Esta situacién representa una
oportunidad de mejora, ya que
de

seguimiento permitiria garantizar la

implementar un  sistema

continuidad de la atencidn,
aumentar la satisfaccion de los
pacientes 'y  generar  mayor

fidelizacion hacia la clinica.

4. D4: la empresa carece de procesos
de auditoria y control: actualmente
no se realizan auditorias y controles
regulares para evaluar la calidad de
la atencion.

5. D5: gestion financiera deficiente:
ausencia de un sistema de gestion
financiera eficaz y actualizado. Esto
de

liquidez, falta de control sobre los

puede generar problemas



PLAN DE MEJORAMIENTO PARA ODONTOLOGIA

45

ambiente de trabajo positivo y respetuoso.

Esto fomenta la colaboracion,

la

innovacion y la entrega de servicios de alta

calidad.

gastos y una toma de decisiones
financieras informadas.

6. D6: costos de los insumos no
controlados: el consultorio no
dispone de controles y seguimientos
regulares sobre los costos de los
insumos y materiales utilizados en el
consultorio. Esto puede generar un
aumento en los costos y una
disminucion en la rentabilidad del

consultorio.

OPORTUNIDADES

1. O1:

posibilidad de expandirse hacia nuevos

expansion de nuevos mercados:

mercados, a través de la cobertura de areas
geograficas que aun no han sido atendidas o
mediante la atencion de segmentos de

poblacion  especificos con necesidades

particulares.. Esto puede incluir la apertura de

nuevas sedes, la creacién de alianzas

ESTRATEGIA FO

D102-D302 La innovacion en sistemas

tecnoldgicos permite optimizar el trabajo,

por tanto, se debe invertir en software para

que los procesos sean mas eficientes.

ESTRATEGIA DO

D1, Ol. Mejora de procesos Yy
expansion: Implementar sistemas de
gestion de procesos para mejorar la
eficiencia y productividad,
aprovechando la expansién a nuevos
mercados.

D2, D3, O2. Desarrollar sistemas de
seguimiento de  pacientes 'y
caracterizacion, aprovechando la

transformacion digital
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estratégicas o la oferta de servicios
especializados.

2. 02: transformacion digital: aprovechar las
tecnologias  digitales  disponibles  para
optimizar sus  procesos, mejorar la
productividad y garantizar una mayor calidad
en los servicios prestados. Esto puede incluir
la implementacion de sistemas de gestion de
pacientes, la creacion de plataformas de
telemedicina o la utilizacién de herramientas
de analisis de datos.

3. 03: innovacion en materiales e insumos:
aprovechar las innovaciones en materiales e
insumos odontolégicos para mejorar la calidad
y la eficiencia de los servicios. Esto puede
incluir la adopcion de tecnologias de impresion
3D, la utilizacion de materiales biocompatibles
o la incorporacién de productos de higiene oral

innovadores.

D5, D6, O3. Optimizacién de costos
e innovacion: Analizar y optimizar
los costos de insumos,
aprovechando la innovacion en
materiales e insumos.

D5, O1. Gestion financiera y
expansion: Mejorar la gestion
financiera 'y  aprovechar la
expansion a nuevos mercados para

aumentar la rentabilidad.

AMENAZAS

ESTRATEGIA FA

ESTRATEGIA DA
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1. Al: riesgo geopolitico: Los conflictos
geopoliticos pueden afectar la economia y la
estabilidad politica del pais, lo que puede
impactar negativamente en el consultorio. Esto
puede incluir la inestabilidad politica, los
conflictos armados o las sanciones
econdmicas.

2. A2: competencia: La competencia en el
mercado odontoldgico puede ser intensa, lo
que puede afectar la cantidad de pacientes y la
rentabilidad del consultorio. Esto puede incluir
la apertura de nuevos consultorios, la oferta de
servicios similares o la publicidad agresiva de
la competencia.

3. A3: sobredemanda: La sobredemanda de
servicios odontologicos puede generar una
presion sobre el consultorio, lo que puede
afectar la calidad de la atencion y la
satisfaccidn del paciente. Esto puede incluir la
falta de personal capacitado, la insuficiencia de
equipos y materiales o la gestion ineficiente de

la agenda.

F2A2 — F8A2 Realizar estrategias de
marketing continuo a través de redes
sociales, donde se dé a conocer la empresa

y los servicios que presta.

F6A4 Realizar capacitaciones periodicas
con los colaboradores de la empresa en

manejo de emociones.

D1, A2. Mitigacién de riesgos y
competencia: Fortalecer la gestion
de riesgos 'y mejorar la
competitividad para enfrentar la
competencia.

D3, A3, A4

sobredemanda y conflictos sociales:

Gestion de la

Desarrollar estrategias para manejar
la sobredemanda y conflictos
sociales, mejorando la
comunicacion con los pacientes y
stakeholders.

D5, A5. Cumplimiento normativo y
gestion  financiera: Mejorar la
gestion financiera y cumplir con la
normatividad gubernamental para
evitar sanciones.
D1, A6, A8

continuidad: Desarrollar planes de

Resiliencia vy

continuidad y resiliencia para

enfrentar pandemias, interrupciones

tecnoldgicas y otros riesgos
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4. A4: conflictos sociales: Los conflictos
sociales pueden afectar la reputacion y la
imagen del consultorio, lo que puede impactar
negativamente en la cantidad de pacientes y la
rentabilidad. Esto  puede incluir la
discriminacion, la falta de respeto a la
diversidad o la inaccesibilidad para personas
con discapacidad.

5. A5: normatividad gubernamental: Los
cambios en la normatividad gubernamental
pueden afectar la forma en que el consultorio
opera, lo que puede generar costos adicionales
0 requerir ajustes en la gestion. Esto puede
incluir la implementacion de nuevas
regulaciones, la modificacion de las normas de
calidad o la creacién de nuevos requisitos para
la acreditacion.

6. A6: incertidumbre economica: La
incertidumbre econdémica puede afectar la
capacidad de los pacientes para pagar los

servicios odontoldgicos, lo que puede impactar

negativamente en la rentabilidad del
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consultorio. Esto puede incluir la inflacién, la
recesion econdmica o0 la inestabilidad
financiera.

7. A8: interrupcion tecnologica: La
interrupcion tecnoldgica puede afectar la
capacidad del consultorio para operar de
manera eficiente, lo que puede generar costos
adicionales y afectar la satisfaccion del
paciente. Esto puede incluir la falla de los
sistemas de informacion, la pérdida de datos o
la incompatibilidad con nuevos sistemas o

tecnologias.
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Tabla 18.

Desglose de Calificacion

Calificacion Significado (EFE - Factores Significado (EFI - Factores Internos)
Externos)

1 La empresa responde muy mal a la La debilidad es muy fuerte y afecta
amenaza / oportunidad. gravemente.

2 La empresa responde mal a la La debilidad es moderada.
amenaza / oportunidad.

3 La empresa responde bien a la La fortaleza es moderada.
amenaza / oportunidad.

4 La empresa responde muy bien a la La fortaleza es muy fuerte y decisiva.

amenaza / oportunidad.

3.4.1 Area Gerencial
Tabla 19.

Matriz EFE area gerencial

Factor Tipo Peso (%) Calificacion (1-4) Resultado
Transformacion digital Oportunidad 25% 3 0,75
Expansion nuevos mercados  Oportunidad 20% 3 0,6
Normatividad gubernamental Amenaza 20% 2 0,4
Conflictos sociales Amenaza 15% 2 0,3
Interrupcion tecnoldgica Amenaza 20% 2 0,4

100% 2,45

La gerencia puede aprovechar la digitalizacion y la expansién de mercados, pero la

exposicion a cambios normativos, conflictos sociales y riesgos tecnoldgicos limita su capacidad de

respuesta.
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Tabla 20.

Matriz EFI area gerencial

Factor Tipo Peso (%) Calificacion (1-4) Resultado
Excelente clima laboral Fortaleza 25% 3 0,75
Servicios de alta calidad Fortaleza 25% 3 0,75
Falta de sistematizacion Debilidad 20% 2 0,4
Gestion financiera deficiente Debilidad 30% 1 0,3

100% 2,2

La gerencia destaca por su clima laboral y la calidad del servicio, pero las debilidades en

sistematizacion y gestion financiera afectan la eficiencia y la toma de decisiones estratégicas.

Tabla 21.

Matriz EFE &rea de mercadeo

Factor Tipo Peso (%)  Calificacion (1- Resultado
4)

Expansion nuevos mercados Oportunidad 20% 3 0,6
Transformacion digital Oportunidad 20% 3 0,6
Innovacion en insumos Oportunidad 20% 3 0,6
Competencia Amenaza 20% 2 0,4
Sobredemanda Amenaza 20% 2 0,4

100% 2,6

Andlisis EFE: Existen oportunidades de expansion, digitalizacién e innovacién, que
representan un 60% del peso. Aun asi, la competencia intensa y la sobredemanda son amenazas

significativas que reducen el aprovechamiento de estas oportunidades.
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Tabla 22.

Matriz EFI area de mercadeo

Factor Tipo Peso (%)  Calificacion (1-4)  Resultado
Excelente ubicacion Fortaleza 20% 4 0,8
Portafolio diversificado Fortaleza 20% 4 0,8
Infraestructura moderna Fortaleza 20% 3 0,6
Sin caracterizacion de pacientes Debilidad 20% 2 0,4
Sin seguimiento a pacientes Debilidad 20% 2 0,4
100% 3

Analisis EFI: El mercadeo es fuerte en ubicacion estratégica y portafolio diversificado (40%

del peso), lo cual le da ventaja competitiva. Sin embargo, la falta de caracterizacion y seguimiento

a pacientes limita la fidelizacion, lo cual representa un riesgo.

3.4.2 Area de Prestacion de Servicios y Comercializacion

Tabla 23.

Matriz EFE area de prestacion de servicios/comercializacion

Factor Tipo Peso Calificacion (1- Resultado
(%) 4)
_Innovaci()n en materiales e Oportunidad 25% 3 0,75
insumos
Transformacion digital Oportunidad 20% 3 0,6
Sobredemanda Amenaza 25% 2 0,5
Competencia Amenaza 20% 2 0,4
Incertidumbre econémica Amenaza 10% 2 0,2
100% 2,45
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Existen oportunidades significativas en innovacion y digitalizacion de procesos de atencion,

aunque la competencia, sobredemanda y la incertidumbre econdmica representan desafios

importantes que limitan el aprovechamiento de estas oportunidades.

Tabla 24.

Matriz EFI area de prestacion de servicios/comercializacion

Factor Tipo Peso (%) Calificacion (1-4) Resultado
Portafolio diversificado Fortaleza 30% 4 1,2
Infraestructura moderna Fortaleza 20% 3 0,6
Sin caracterizacion de pacientes Debilidad 25% 2 0,5
Sin seguimiento a pacientes Debilidad 25% 2 0,5

100% 2,8

3.4.3 Area financiera
Tabla 25.

Matriz EFE éarea financiera

Factor Tipo Peso (%) Calificacion (1- Resultado
4

Expansion nuevos mercados Oportunidad 25% : 3 0,75
Transformacion digital Oportunidad 20% 3 0,6
Competencia Amenaza 20% 2 0,4
Normatividad Amenaza 20% 2 0,4
Incertidumbre econémica Amenaza 15% 2 0,3

100% 2,45

Analisis EFE: Existen oportunidades importantes como la expansion a nuevos mercados y

la transformacion digital. Sin embargo, la fuerte competencia, la normativa cambiante y la
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incertidumbre econdémica limitan su aprovechamiento. El area se muestra mas vulnerable a

amenazas externas que preparada para aprovechar oportunidades.

Tabla 26.

Matriz EFI area financiera

Factor Tipo Peso Calificacion (1-4) Resultado
(%0)

Gestion financiera deficiente Debilidad 20% 1 0,2
Costos insumos no controlados Debilidad 15% 1 0,15
Falta de sistematizacion Debilidad 15% 1 0,15
Servicios de alta calidad Fortaleza 25% 4 1
Excelente clima laboral Fortaleza 25% 3 0,75

100% 2,25

Predomina la debilidad financiera y administrativa. Mas del 50% del peso se concentra en
debilidades criticas (gestion deficiente, falta de control de insumos, ausencia de sistematizacion).
Las fortalezas de calidad de servicio y clima laboral ayudan, pero no compensan la fragilidad de la

gestion econdmica.

3.4.4 Recursos humanos
Tabla 27.

Matriz EFE recursos humanos

Factor Tipo Peso (%) Calificacion (1- Resultado
4)
Transformacion digital Oportunidad 25% 3 0,75
Innovacion en insumos Oportunidad 25% 3 0,75
Conflictos sociales Amenaza 25% 2 0,5
Interrupcion tecnoldgica Amenaza 25% 2 0,5

100% 2,5
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Anadlisis EFE: Existen oportunidades en capacitacion e innovacion (50% del peso), aunque
la exposicion a conflictos sociales y riesgos tecnoldgicos requiere planes de prevencién. En

general, el &rea de RRHH muestra resiliencia y solidez frente al entorno.

Tabla 288.

Matriz EFI recursos humanos

Factor Tipo Peso (%)  Calificacion (1-4)  Resultado
Excelente clima laboral Fortaleza 30% 4 1,2
Servicios de alta calidad Fortaleza 30% 3 0,9
Sin procesos de auditoria Debilidad 20% 2 0,4
Falta de sistematizacion Debilidad 20% 2 0,4
100% 2,9

Anadlisis EFI: El area de personal destaca por su excelente clima laboral (30% del peso) y
calidad del servicio. Las debilidades (falta de procesos de auditoria y sistematizacion) son

relevantes, pero no criticas. Esto hace que sea el area mas solida.

La oferta de servicios es robusta gracias al portafolio diversificado e infraestructura
moderna. Sin embargo, la falta de seguimiento y caracterizacién de pacientes limita la fidelizacion

y la eficiencia comercial, lo que representa un area de mejora critica.

Tabla 29.

Matriz de priorizacion

Area Total Total Puntaje Final Prioridad
EFI EFE (EFI+EFE) (1=Alta)

Financiera-Administrativa 2,25 2,45 4,7 2

Recursos Humanos 2,9 2,5 54 1

Mercadeo 3 2,6 5,6 3
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Area Total Total Puntaje Final Prioridad
EFI EFE (EFI+EFE) (1=Alta)

Gerencial 2,2 2,45 4,65 4

Prestacion de 2,8 2,45 5,25 2

Servicios/Comercializacién

El area prioritaria de intervencion es Gerencial, seguida por Mercadeo, Financiera-
Administrativa, Prestacion de Servicios/Comercializacion y, finalmente, Recursos Humanos. El
analisis de ponderaciones muestra que las debilidades en gestion, sistematizacion y procesos
financieros limitan la capacidad de respuesta de la organizacion, mientras que las fortalezas en
mercadeo, calidad del servicio y clima laboral no logran compensar completamente estas
vulnerabilidades, lo que evidencia la necesidad de enfocar los esfuerzos estratégicos en fortalecer
la direccion gerencial y la coordinacion de las demas areas para optimizar la eficiencia y el

desempefio general.
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4. Propuesta de modernizacién
En un entorno empresarial cada vez mas competitivo y dinamico, la empresa Alejandra
Pianetta Odontologia Estética se enfrenta al desafio de mantener su posicién de liderazgo en el
mercado de servicios odontoldgicos de alta calidad. Para garantizar su permanencia y crecimiento
sostenible, es fundamental que la empresa optimice sus procesos administrativos y opere con

eficiencia y eficacia.

El presente plan de mejora para el area administrativa tiene como objetivo principal
identificar y abordar las debilidades y oportunidades de mejora en los procesos administrativos,
optimizar la gestion de recursos y flujos de trabajo, mejorar la eficiencia y productividad del
personal administrativo, fortalecer la toma de decisiones informadas y la gestion de riesgos y

garantizar la satisfaccion del cliente y la calidad de los servicios.

A través de este plan, se busca alinear la gestion administrativa con la mision y vision de la
empresa, contribuyendo asi a su crecimiento sostenible y posicion de liderazgo en el mercado

odontoldgico.

4.1 Area gerencial
Como estrategias y acciones para el mejoramiento del area gerencial de la empresa, a
continuacién, se presenta una posible estructura para la mision, visién, valores, objetivos y

estructura organizacional de Alejandra Pianetta Odontologia Estética:
Herramienta propuesta
e Reservo Bésico (gestion de agenda, pacientes, finanzas y fidelizacion).

o Manual digital de funciones y procesos (Google Drive).
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o Dashboards de indicadores estratégicos (KPI).

« Consultoria externa en planeacion estratégica (anual).

Inversion estimada: $160.000 mensual ver Apéndice D

4.1.1 Solucién a las debilidades de la FODA

La implementacion del programa Reservo permite dar respuesta integral a las principales
debilidades de la clinica, ya que ofrece herramientas digitales de sistematizacion, gestion de

pacientes, seguimiento clinico y control administrativo-financiero.

o D1: Falta de sistematizacion de procesos:

Con Reservo se mejora la prestacion del servicio, desde la asignacion de citas hasta la

historia clinica digital, lo que mejora la eficiencia, la trazabilidad y la calidad de la atencién.

En este capitulo se presenta la caracterizacion y diagramacion de los procesos.

o D2: Ausencia de caracterizacion de pacientes:

El programa centraliza la informacion clinica, preferencias y necesidades de cada paciente,
generando perfiles completos que facilitan la personalizacion del servicio y fortalecen la

relacion a largo plazo.

o Da3: Falta de seguimiento sistematico a pacientes
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Reservo incorpora recordatorios automaticos, notificaciones y programacién de controles
posteriores a la atencion, lo cual garantiza continuidad en el cuidado, eleva la satisfaccion y

fomenta la fidelizacion de los pacientes.

o D4: Carencia de procesos de auditoria y control:

La plataforma genera reportes y estadisticas en tiempo real sobre la calidad del servicio,
cumplimiento de citas, tiempos de atencién y satisfaccion de los usuarios, facilitando auditorias

periddicas y acciones correctivas oportunas.

e« D5: Gestion financiera deficiente:

Reservo incluye modulos de facturacion, control de ingresos y egresos, reportes de
rentabilidad y seguimiento de cuentas por cobrar y pagar, contribuyendo a una administracion

financiera mas ordenada y transparente.

« D6: Falta de control sobre los costos de insumos:

A través de sus funciones de inventario, Reservo permite registrar entradas y salidas de
insumos, controlar niveles de stock, detectar sobrecostos y planificar compras de manera

eficiente, evitando pérdidas y mejorando la rentabilidad.
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4.1.2 Mision

Alejandra Pianetta Odontologia Estética brinda servicios odontoldgicos de alta calidad,
personalizados y con atencién integral, satisfaciendo las necesidades de nuestros pacientes y
contribuyendo a su bienestar y calidad de vida, mediante un equipo de profesionales capacitados y

comprometidos con la excelencia.

4.1.3 Vision
Alejandra Pianetta Odontologia Estética en el afio 2030 busca ser reconocida como lider en
odontologia estética en la region, conocida por la innovacion, calidad y atencion al paciente, y ser

el referente en la industria odontoldgica por nuestra excelencia y compromiso con la salud bucal.

4.1.4 Valores

e Compromiso con la calidad: Nos esforzamos por brindar servicios de alta calidad y
satisfacer las necesidades de nuestros pacientes.

e Integridad y ética: Actuamos con honestidad, transparencia y respeto en todas nuestras
interacciones.

e Innovacién y mejora continua: Nos esforzamos por estar a la vanguardia en tecnologia y
técnicas odontoldgicas.

e Respetoy empatia: Tratamos a nuestros pacientes con respeto, comprension y empatia.

e Trabajo en equipo: Colaboramos y apoyamos a nuestros colegas para lograr nuestros
objetivos.

e Responsabilidad social: Nos comprometemos con la salud bucal de nuestra comunidad y

apoyamos iniciativas de salud publica.
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4.1.5 Objetivos

4.1.5.1 Objetivos estratégicos

Aumentar la satisfaccion del paciente en un 20% en los proximos 2 afios.

e Incrementar la produccion clinica en un 15% en los préximos 3 afios.

e Reducir los costos operativos en un 10% en los préximos 2 afios.

e Ampliar la presencia en la region mediante la apertura de nuevas sedes en los siguientes

dos anos.

Tabla 30.

Metas y férmulas de KPIs por objetivo estratégico (datos aproximados)

49

Objetivo Estratégico KPI Formula Matematica Meta
Aumentar la Indice de satisfaccion (Pacientes satisfechos =+ +20%
satisfaccion del del paciente Total encuestados) x 100 respecto  a
paciente en un 20% linea base
Tasa de quejas y (N° de quejas + Total de -15%
reclamaciones consultas) x 100
Net Promoter Score %  Promotores - % +20 puntos
(NPS) Detractores
Incrementar la N° de consultas Total, de consultas porafio  +15%
produccion clinica en realizadas
un 159% . . . .
° Porcentaje de (Citas atendidas + Citas >90%
ocupacion  de la disponibles) x 100
agenda
Ingresos clinicos ¥ (Valor de servicios +15%
generados facturados)
Reducir los costos Costo operativo total  Gastos fijos + Gastos -10%
operativos en un 10% variables
Costo por paciente Costo operativo total + N° -10%
atendido de pacientes atendidos
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% de reduccion de (Gastos iniciales — Gastos -10%
gastos administrativos  actuales) + Gastos iniciales
x 100

Ampliar la presencia N° de sedes abiertas Total de nuevas sedes en >2 sedes

en la regién con nuevas operacion

sedes . .
Cobertura geografica (Zonas atendidas + Zonas 100% de
alcanzada objetivo) x 100 region

objetivo

Crecimiento en base (Pacientes  actuales — +20%

de pacientes

Pacientes  iniciales) +
Pacientes iniciales x 100

El plan alinea SG-SST, talento humano y operacion/finanzas con metas medibles y procesos

claros, poniendo al paciente en el centro. Con los KPIs definidos y seguimiento mensual, el

consultorio puede mejorar la experiencia, aumentar la produccion y bajar costos de forma

sostenida. Las metas son realistas si se estandarizan rutinas (agenda por bloques, no-show,

inventarios, costeo) y se hace revision trimestral para corregir desvios.

4.1.5.2 Objetivos tacticos

e Implementar un sistema de gestion de calidad y satisfaccion del paciente en 6 meses.

e Desarrollar programas de capacitacion y educacion continua para el personal en 6 meses.

e Mejorar la eficiencia en la gestion de inventarios y suministros en 6 meses.

e Establecer alianzas estratégicas con proveedores y otros actores de la industria en 6 meses.
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Tabla 31.
Matriz objetivos — indicadores KPI

Objetivo Indicadores (KPI)

51

Meta a 6 meses Actividades clave

Indice de sastifacion
del cliente CSAT(%),
Probabilidad de

recomendacion NPS

Implementar un
sistema de gestion

de calidad y

. ., % reclamaciones
satisfaccion del

] resueltas <7 dias,
paCIente

tiempo medio de

respuesta

Indice de sastifacion del

cliente CSAT > 90%, Definir politica de calidad,;
Probabilidad de estandarizar protocolos; crear
recomendaciéon NPS> encuesta post-atencion; buzon
50, 95% de de PQRS; tablero de

reclamaciones resueltas
<7 dias, TMR <24 h

indicadores

Desarrollar

% personal
programas de

L certificado, horas de
capacitacion y o
. capacitacion por
educacion

] persona, evaluaciones
continua para el

>80%
personal
Mejorar la Rotacion, dias de
eficiencia en inventario disponible
gestion de (DOH), % quiebres

inventarios y (stockouts), %

Matriz de competencias;

100% del personal con calendario bimensual; cursos

>12 h/afio y prueba
>80%

(bioseguridad, atencién al
paciente, ventas en salud);

evaluaciones

Rotacion, dias de
inventario disponible
DOH 30-45 dias;

stockouts <2% de

ABC por consumo; minimos-
méaximos; digital; conteos
ciclicos; convenios de
items; compras urgentes

o reposicion
suministros compras urgentes
<5%
Establecer ) ] ] )
) # alianzas activas, % 4 alianzas firmadas;
alianzas Mapear

. descuento obtenido,
estrategicas con

actividades co-
proveedores y )
marketing,
actores de la

] ) referidos/mes
industria

>10% descuento

) . proveedores/labs/aseguradoras;

promedio; 1 campafia ) )
) propuesta; negociar tarifas/;

conjunta/mes; 10

) plan de campafias cruzadas
referidos/mes
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4.1.6 Estructura organizacional
Figura 19.

Organigrama

..'I...III lllllllllllll Gmte
Contador Recepcionista y Odontologos
secretana
i }
Personal de limpieza Auxiliar dental

Esta estructura puede variar segin las necesidades especificas de la empresa y su
crecimiento. Es importante revisar y ajustar periédicamente la mision, vision, valores, objetivos y
estructura organizacional para asegurar que se alineen con los objetivos y metas de la empresa a
traves del tiempo y el cumplimiento de sus objetivos. A continuacion, se presentan el manual de
funciones, la caracterizacion de los procesos y los procedimientos administrativos, como

herramientas esenciales para el fortalecimiento de la gestion interna de Odontologia Alejandra

Pianetta.
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4.2 Area de mercadeo

El plan de mejoramiento del area de mercadeo para Alejandra Pianetta Odontologia Estética
se centra en potencializar las redes sociales, generar contenido de calidad y valor, y fidelizar a los
pacientes. Al implementar estas estrategias, la empresa puede aumentar su presencia en el mercado,
atraer a nuevos pacientes y generar mayores ingresos. La evaluacion continua y el ajuste de la

estrategia serén clave para asegurar el éxito del plan.

Tabla 32.

Plan de Mejoramiento del Area de Mercadeo para Alejandra Pianetta odontologia Estética

Plan de Mejoramiento del Area de Mercadeo para Alejandra Pianetta Odontologia

Estética
Objetivos Aumentar la presencia en redes sociales y mejorar la engagement con los
pacientes y prospectos.
Incrementar la visibilidad y reconocimiento de la marca en el mercado
odontoldgico.
Generar un aumento en la cantidad de pacientes y, consecuentemente, en
los ingresos.
Posicionar a la empresa como lider en odontologia estética en la region.
Estrategias y Estrategia 1: Potencializar Redes Sociales
Acciones Identificar y seleccionar las redes sociales mas relevantes para el publico

objetivo (Facebook, Instagram, Twitter, TikTok, YouTube).

Crear contenido atractivo y relevante (imagenes, videos, testimonios,
consejos odontoldgicos).

Publicar contenido con regularidad y consistencia.

Interactuar con seguidores y responder a comentarios y mensajes.
Utilizar herramientas de andlisis para medir el rendimiento y ajustar la

estrategia. Ver Apéndice E
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Estrategia 2: Contenido de Calidad y Valor

Desarrollar un calendario de contenido que incluya temas como
odontologia estética, cuidado oral, innovaciones en la industria.

Crear contenido educativo y divertido (videos, infografias, blog).
Colaborar con influencers y expertos en odontologia para generar

contenido exclusivo. Ver Apéndice F

Estrategia 3: Publicidad En Linea

Desarrollar campafas publicitarias en Facebook, Google Ads y
Instagram.

Utilizar palabras clave relevantes para llegar al publico objetivo.

Establecer presupuestos y objetivos claros para cada campafia.

Estrategia 4: Fidelizacion de Pacientes

Desarrollar un programa de fidelidad que recompense a pacientes leales.
Ofrecer promociones y descuentos exclusivos.

Solicitar retroalimentacion y comentarios para mejorar la experiencia del
paciente. Ver Apéndice D

Estrategia 5: Colaboraciones y Eventos

Colaborar con otros profesionales de la salud para ofrecer servicios
complementarios.

Organizar eventos Yy talleres sobre odontologia estética y cuidado oral.

Participar en ferias y exposiciones de la industria.

Indicadores de

Desempefio (KPIs)

Objetivo 1: Aumentar la satisfaccion del paciente en un 20% en los
préximos 2 afios.

- indice de satisfaccion del paciente (ISP) medido a través de
encuestas o evaluaciones.

- Numero de reclamaciones o quejas de pacientes.

- Tasa de retencion de pacientes.
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Obijetivo 2: Incrementar la produccion clinica en un 15% en los proximos
3 afios.

- NUmero de procedimientos clinicos realizados.

- Ingreso total por servicios clinicos.

- Productividad del personal clinico.

Obijetivo 3: Reducir los costos operativos en un 10% en los proximos 2
afos.

- Costos operativos totales.

- Razon de costos operativos a ingresos.

- Nivel de eficiencia en la gestion de recursos.

Objetivo 4: Ampliar la presencia en la regién mediante la apertura de
nuevas sedes.

- Numero de sedes abiertas en la region.

- Numero de pacientes atendidos en las nuevas sedes.

- Ingreso total generado por las nuevas sedes.

Presupuesto y Asignar un presupuesto especifico para publicidad en linea y contenido.
Recursos Contratar un especialista en marketing digital.

Utilizar herramientas de gestion de contenido y analisis.

Total: $2.400.000
Cronograma Mes 1-3: Identificar y seleccionar redes sociales, crear contenido y

publicar con regularidad.
Mes 4-6: Desarrollar campafias publicitarias y colaboraciones.
Mes 7-9: Evaluar resultados y ajustar la estrategia.

Mes 10-12: Continuar y ampliar las estrategias efectivas.
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4.2.1. Caracterizacion y diagramacion del proceso de mercadeo
Figura 20.

Caracterizacion de proceso de mercadeo del centro de odontologia Alejandra Pianetta
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La empresa se encuentra en un sector competitivo y en constante evolucion, con una gran
variedad de opciones para los pacientes. La demanda de servicios odontoldgicos estéticos esta en
aumento, y los pacientes buscan opciones personalizadas y de alta calidad. La empresa enfrenta

competencia de otras clinicas y consultorios odontoldgicos en la zona.
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La empresa se enfoca en brindar servicios odontolédgicos estéticos de alta calidad, con un
enfoque en la satisfaccién del paciente y la innovacion constante. Aumentar la cantidad de
pacientes, mejorar la satisfaccion del paciente y mantener una posicion competitiva en el mercado.
Ademas, cuenta con un equipo de profesionales capacitados, equipos y tecnologia de ultima

generacion, y una ubicacion estratégica.

La empresa se enfoca en pacientes de clase media y alta, interesados en servicios
odontoldgicos estéticos de alta calidad. Los pacientes buscan servicios personalizados, de alta
calidad, y con un enfoque en la satisfaccion del paciente y estan dispuestos a pagar mas por

servicios de alta calidad y personalizados.

La empresa se posiciona como una clinica odontoldgica estética de alta calidad, con un
enfoque en la satisfaccion del paciente y la innovacién constante, utiliza una combinacion de
publicidad en redes sociales, marketing de contenidos, y promociones especiales para atraer a
nuevos pacientes y retener a los existentes y asigna un presupuesto especifico para mercadeo, que
se utiliza para financiar las actividades de publicidad, marketing de contenidos, y promociones

especiales.
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Figura 21.

Diagrama del proceso de mercadeo del centro de odontologia Alejandra Pianetta

e ¢

Recolectar diagnostico del entoeno
competisvo
Planificacion detallada de
l CRNPIIAS ¥ Prom ociones
Asnlizar o pesfil del pablico objetrvo
l Disedio de piezas graficas en
No software
Definir presupaesto de marketing
Y
Asnnlizar tendencias del mercado Gestice de redes sociales y
odoatol ogico estético marketing de contenidos
Definir estrategias de
posiaonamiento No
| Transmisidm de campadias l
Mﬂm*mﬁiq Maonitceeo en tempo real
anual o | de indicadores

plan de marketing

Generar informe de




PLAN DE MEJORAMIENTO PARA ODONTOLOGIA 59

4.3 Area financiera

El plan de mejoramiento del area financiera para Alejandra Pianetta Odontologia Estética

se centra en la inversion en sistematizacién y optimizacion de procesos para mejorar la eficiencia

y productividad. Al implementar estos cambios, la empresa puede incrementar su rentabilidad y

crecimiento sostenible, mejorando la experiencia del paciente y la posicion competitiva en el

mercado. La evaluacion continua y el ajuste de los sistemas serdn clave para asegurar el éxito del

plan. Esto podria mejorar la toma de decisiones informadas mediante la disponibilidad de

informacion financiera precisa y oportuna e incrementar la rentabilidad y crecimiento sostenible

de la empresa.

Tabla 33.

Plan de Mejoramiento del Area Financiera para Alejandra Pianetta Odontologia Estética.

Plan de Mejoramiento del Area Financiera para Alejandra Pianetta Odontologia Estética

Objetivos

Optimizar la gestion financiera y reducir costos mediante la
implementacion de sistemas y tecnologias.

Mejorar la eficiencia y productividad en la gestion de la informacién
clinica y administrativa.

Incrementar la rentabilidad y crecimiento sostenible de la empresa.
Mejorar la toma de decisiones informadas mediante Ila
disponibilidad de informacién financiera y clinica precisa y

oportuna.

Inversién

Sistematizacion

en

Software de gestion clinica: Implementar un sistema integral para
el manejo de la informacion clinica de los pacientes, incluyendo

historiales médicos, tratamiento, y seguimiento.
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Sistema de gestion de citas: Automatizar el proceso de
programacion y recordatorio de citas, reduciendo la tasa de
cancelaciones y mejorando la eficiencia.

Base de datos: Desarrollar una base de datos segura y escalable para
almacenar informacion de pacientes, proveedores y empleados.
Sistema de contabilidad y facturacion: Implementar un sistema de
contabilidad y facturacién electronico para mejorar la precision y

eficiencia en la gestion financiera. Ver Apéndice D

Optimizacion

Procesos

de

Andlisis de flujo de caja: Realizar un analisis detallado del flujo de
caja para identificar oportunidades de mejora y reducir costos.
Gestion de inventarios: Implementar un sistema de gestion de
inventarios para optimizar el stock de materiales y suministros.
Reduccion de costos: Identificar y reducir costos innecesarios en la
operacion diaria de la empresa.

Mejora de la eficiencia: Implementar procesos mas eficientes para
reducir el tiempo y los costos asociados a la gestion de la

informacion.

Indicadores

Desempefio (KPIs)

de

Objetivo 1: Mejorar la rentabilidad financiera
Meta: Aumentar la tasa de retorno sobre la inversion (ROI) en un
15% en los proximos 2 afos.
- Indicador: ROI = (Beneficio Neto / Inversion Total) x 100
Acciones:

- Optimizar los procesos financieros y reducir costos.

- Incrementar la facturacion mediante la expansién de servicios y
la atraccion de nuevos pacientes.

- Mejorar la gestion de inventarios y reducir los costos de

almacenamiento.

Objetivo 2: Mejorar la eficiencia operativa
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Meta: Aumentar la productividad por empleado en un 20% en los
proximos 2 afios.
- Indicador: Productividad por empleado = (Facturaciéon Total /
Numero de Empleados)
Acciones:

- Implementar procesos de mejora continua para optimizar la
eficiencia operativa.

- Proporcionar capacitacion y desarrollo a los empleados para
mejorar sus habilidades y conocimientos.

- Mejorar la gestion de la agenda y reducir los tiempos de espera.

Objetivo 3: Lograr un crecimiento sostenible
Meta: Aumentar el crecimiento anual de la facturacion en un 10%
en los préximos 3 afios.
- Indicador: Crecimiento anual de la facturacion = ((Facturacion
Actual - Facturacidn Anterior) / Facturacion Anterior) x 100
Acciones:
- Expandir los servicios ofrecidos y atraccion de nuevos pacientes.
- Mejorar la experiencia del paciente y aumentar la satisfaccion.
- Establecer alianzas estratégicas con otros proveedores de

servicios de salud.

Optimizacion de
Procesos Financieros y

Administrativos

Implementacion de sistemas de gestién financiera: Implementar
sistemas de gestion financiera mas efectivos y eficientes.
Reduccion de costos: Identificar y reducir costos innecesarios en la
operacion diaria de la empresa.

Mejora de la eficiencia: Implementar procesos mas eficientes para
reducir el tiempo y los costos asociados a la gestion de la

informacion.
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4.3.1. Caracterizacion del proceso del area financiera

El proceso del aréa financiera parte de la realizacién de la contabilidad de la empresa,
incluyendo la registracion de transacciones, la preparacion de estados financieros y la declaracion
de impuestos. Seguido de la administracion de los fondos de la empresa, incluyendo la gestion de
cuentas bancarias, la administracion de efectivo y la gestién de inversiones. Identificacion de
financiamiento para la empresa, incluyendo la gestion de préstamos, la emision de acciones y la
obtencion de subvenciones, identificacion y mitigacion de los riesgos financieros de la empresa,
incluyendo la gestion de riesgos de crédito, la gestion de riesgos de mercado y la gestion de riesgos
operativos y el analisis y evaluacion financiera: Realizar analisis y evaluaciones financieras para
informar las decisiones de la empresa, incluyendo la evaluacion de la rentabilidad, la evaluacion

de la liquidez y la evaluacion de la solvencia.

Las actividades consisten en preparar estados financieros, como el balance general, el
estado de resultados y el estado de flujo de efectivo, analizar la situacion financiera de la empresa
para identificar oportunidades de mejora, realizar la contabilidad de la empresa, incluyendo la
registracion de transacciones y la preparacion de estados financieros y administrar los fondos de la
empresa, incluyendo la gestion de cuentas bancarias y la administracion de efectivo e identificar y
obtener financiamiento para la empresa, incluyendo la gestion de préstamos y la emision de

acciones.
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Figura 22.

Caracterizacion del proceso de gestion financiera del centro de odontologia Alejandra Pianetta
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Figura 23.

64

Diagrama de flujo del proceso del &rea financiera del centro de odontologia Alejandra Pianetta
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4.4 Area de recurso humano

El plan de mejoramiento del area financiera y administrativa para Alejandra Pianetta
Odontologia Estética se centra en la implementacidn de un Sistema de Gestion y Seguridad y Salud
en el Trabajo (SG-SST), la optimizacién del proceso de reclutamiento y seleccion de personal. Al
implementar estos cambios, la empresa puede reducir los riesgos laborales y mejorar la seguridad

y salud en el trabajo, aumentar la eficiencia y productividad en la gestion de recursos humanos.

Tabla 34.

Plan de Mejoramiento Area Recursos Humanos para Alejandra Pianetta Odontologia Estética.

Plan de Mejoramiento del Area de Recursos Humanos para Alejandra Pianetta

Odontologia Estética

Objetivos Implementar un Sistema de Gestion y Seguridad y Salud en el
Trabajo (SG-SST) para mitigar riesgos y garantizar un entorno
laboral seguro y saludable.

Optimizar el proceso de reclutamiento y seleccion de personal
mediante la colaboracion con organizaciones especializadas.
Reducir la carga laboral de la gerencia y mejorar la eficiencia en la
gestion de recursos humanos.

Mejorar la productividad y eficiencia financiera mediante la

implementacion de sistemas

Implementacion del SG- Contratacion de empresa especialista: Seleccionar y contratar una

SST empresa especializada en el disefio y implementacion del SG-SST.
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Capacitacion a colaboradores: Proporcionar capacitacion y
entrenamiento a todos los colaboradores sobre el SG-SST y su
importancia.

Identificacion y mitigacion de riesgos: Identificar y mitigar los
riesgos laborales y de seguridad en el lugar de trabajo.

Monitoreo y evaluacion: Establecer un sistema de monitoreo y

evaluacion para garantizar el cumplimiento del SG-SST.

Reclutamiento

Seleccidn de Personal

Colaboracion con organizaciones especializadas: Contratar con
organizaciones especializadas en reclutamiento y seleccion de
personal para apoyar en el proceso.

Definicion de perfiles: Definir perfiles claros y precisos para cada
posicion vacante.

Proceso de seleccion: Establecer un proceso de seleccidn eficiente y
objetivo para seleccionar a los candidatos mas idéneos.

Evaluacion y seguimiento: Realizar evaluaciones y seguimiento
para garantizar el desempefio y ajuste de los nuevos colaboradores.

Ver Apéndice G

Indicadores

Desempefio (KPIs)

de

Tasa de accidentes laborales: Medir la tasa de accidentes laborales
y enfermedades ocupacionales.

Nivel de satisfaccion del personal: Medir el nivel de satisfaccion del
personal con respecto al entorno laboral y la gestion de recursos

humanos.
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Ademas de lo anterior, se propone el siguiente manual de funciones teniendo en cuenta los

cargos de la empresa:

Tabla 35.

Manual de funciones para el cargo de gerente

Manual de funciones

Gerente

Descripcion del EI Gerente del Centro Odontolégico es responsable de la planificacion,

Cargo organizacion, direccion y control de las actividades del centro
odontoldgico. Su objetivo principal es garantizar la entrega de servicios
odontoldgicos de alta calidad, eficientes y efectivos, mientras se
mantienen los estandares de calidad y seguridad establecidos.

Funciones y 1. Planificacion y Estrategia

Responsabilidades
Desarrollar y ejecutar planes estratégicos para alcanzar los objetivos
del centro odontoldgico.
Establecer metas y objetivos claros para el centro odontolégico.
Identificar oportunidades de mejora y desarrollar planes para

abordarlas.

2. Direccion y Supervision
Dirigir y supervisar al personal del centro odontolégico, incluyendo

odontologos, auxiliares y personal administrativo.
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Establecer estandares de desempefio y evaluar el rendimiento del
personal.

Proporcionar orientacion, capacitacion y desarrollo para el personal.
3. Gestion de Operaciones

Supervisar y coordinar las operaciones diarias del centro odontolégico.
Establecer y mantener procedimientos y politicas para garantizar la
eficiencia y la calidad de los servicios.

Identificar y resolver problemas operativos.

4. Gestion de Recursos

Administrar los recursos financieros, humanos y materiales del centro
odontoldgico.

Establecer y controlar presupuestos y planes de inversion.

Identificar oportunidades de ahorro y mejora en la utilizacion de
recursos.

5. Gestion de la Calidad y la Seguridad

Establecer y mantener estandares de calidad y seguridad en el centro
odontoldgico.

Supervisar y evaluar la calidad de los servicios prestados.

Identificar y abordar problemas de calidad y seguridad.

6. Gestidn de la Comunicacion y las Relaciones

Establecer y mantener relaciones con pacientes, proveedores,

instituciones de salud y otros stakeholders.
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Supervisar y coordinar la comunicacion interna y externa del centro
odontoldgico.

Identificar y abordar problemas de comunicacion y relaciones.

Requisitos

Habilidades

Titulo universitario en Administracion de Empresas, Salud Pablica u
otra disciplina relacionada.

Experiencia minima de 5 afios en gestion de centros de salud o
instituciones similares.

Habilidades de liderazgo, planificacién, organizacion y direccion.
Excelentes habilidades de comunicacion y relacion con personas.
Conocimientos de gestion de calidad y seguridad en centros de salud.

Habilidades analiticas y de resolucion de problemas.

Relaciones Laborales

y evaluacion

Desempefio

del

El Gerente del Centro Odontoldgico reporta directamente al Propietario
0 Consejo de Administracién del centro odontoldgico.

Supervisa y dirige al personal del centro odontol6gico, incluyendo
odontélogos, auxiliares y personal administrativo.

El desempefio del Gerente del Centro Odontoldgico serd evaluado
anualmente por el Propietario o Consejo de Administracion del centro
odontoldgico.

La evaluacion se basaré en el cumplimiento de los objetivos y metas
establecidos, asi como en la calidad de la gestion y el liderazgo

demostrado.
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Tabla36.

Manual de funciones para el contador.

Contador

Descripcion del EI Contador del Centro Odontoldgico es responsable de la gestion

Cargo financiera y contable del centro odontoldgico. Su objetivo principal es
garantizar la exactitud y la integridad de la informacion financiera, asi
como cumplir con las obligaciones legales y regulatorias.

Funciones y 1. Gestién Financiera

Responsabilidades

Preparar y presentar informes financieros mensuales, trimestrales y
anuales.

Realizar analisis financieros y proporcionar recomendaciones para
mejorar la situacion financiera del centro odontolégico.

Desarrollar y mantener presupuestos y planes financieros.

2. Contabilidad y Registro

Supervisar y realizar la contabilidad y el registro de todas las
transacciones financieras del centro odontolégico.

Mantener registros precisos y actualizados de la informacion
financiera.

Realizar conciliaciones bancarias y de cuentas.

3. Impuestos y Obligaciones Legales

Cumplir con las obligaciones legales y regulatorias en materia de

impuestos y finanzas.
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Preparar y presentar declaraciones de impuestos y otros informes
requeridos por la ley.

Mantener registros y documentacion necesarios para cumplir con las
obligaciones legales.

4. Andlisis y Planificacion

Realizar analisis financieros y proporcionar recomendaciones para
mejorar la situacion financiera del centro odontolégico.

Desarrollar y mantener planes financieros y presupuestos.

Identificar areas de mejora y desarrollar estrategias para abordarlas.

5. Comunicacién y Coordinacion

Comunicarse con el gerente y otros miembros del equipo para
proporcionar informacion financiera y asesoramiento.

Coordinar con auditores externos y otros profesionales para garantizar

la exactitud y la integridad de la informacion financiera.

Requisitos

Habilidades

Titulo universitario en Contabilidad o disciplina relacionada.
Experiencia minima de 3 afios en contabilidad y finanzas.
Conocimientos de principios contables y financieros.
Habilidades analiticas y de resolucién de problemas.

Excelentes habilidades de comunicacion y relacion con personas.

Relaciones Laborales

y evaluacion

Desempefio

del

El Contador del Centro Odontoldgico reporta directamente al Gerente

del centro odontoldgico.
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Trabaja en estrecha colaboracion con otros miembros del equipo,
incluyendo el personal administrativo y los profesionales de la salud.
El desempefio del Contador del Centro Odontologico sera evaluado
anualmente por el Gerente del centro odontoldgico.

- La evaluacidon se basard en la exactitud y la integridad de la
informacion financiera, asi como en la capacidad para cumplir con las

obligaciones legales y regulatorias.

Tabla 37.

Manual de funciones para recepcionista y secretaria.

Recepcionista y Secretaria

Descripcion del La Recepcionista y Secretaria del Centro Odontoldgico es responsable
Cargo de brindar atencion y servicio a los pacientes, asi como de realizar
tareas administrativas y secretariales para apoyar el funcionamiento del

centro odontolégico.

Funciones y 1. Atencién al Paciente

Responsabilidades Recibir y atender a los pacientes en la recepcién del centro
odontoldgico.
Proporcionar informacién y responder preguntas sobre los servicios
ofrecidos por el centro odontoldgico.

Registrar y gestionar las citas y consultas de los pacientes.
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2. Tareas Administrativas

Realizar tareas administrativas como la gestion de documentos, la
organizacion de archivos y la preparacion de informes.

Mantener actualizados los registros y la documentacion de los
pacientes.

Realizar copias y escanear documentos segun sea necesario.

3. Tareas Secretariales

Proporcionar apoyo secretarial al equipo del centro odontolégico.
Redactar y enviar correos electronicos y cartas.

Preparar y enviar informes y documentos a terceros.

4. Gestion de Citas y Consultas

Gestionar las citas y consultas de los pacientes.

Enviar recordatorios de citas a los pacientes.

Gestionar los cambios y cancelaciones de citas.

5. Comunicacién y Coordinacion

Comunicarse con los pacientes, los proveedores y otros stakeholders
para proporcionar informacién y resolver problemas.

Coordinar con el equipo del centro odontologico para garantizar la

entrega de servicios de alta calidad.

Requisitos

Habilidades

Educacién secundaria o equivalente.
Experiencia previa en atencion al cliente o en un rol administrativo.

Habilidades de comunicacién y relacién con personas.
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Capacidad para trabajar en un entorno dinamico y bajo presion.

Conocimientos béasicos de software de gestion de citas y consultas.

Relaciones Laborales

y evaluacion

Desempefio

del

La Recepcionista y Secretaria del Centro Odontoldgico reporta
directamente al Gerente del centro odontoldgico.

Trabaja en estrecha colaboracion con el equipo del centro
odontolégico, incluyendo los profesionales de la salud y el personal
administrativo.

El desempefio de la Recepcionista y Secretaria del Centro
Odontoldgico sera evaluado anualmente por el Gerente del centro
odontolégico.

La evaluacion se basara en la calidad del servicio proporcionado a los
pacientes, la eficiencia en la gestion de citas y consultas, y la capacidad

para trabajar en equipo.

Tabla 38.

Manual de funciones para odonto6logos.

Odontélogos

Descripcion

Cargo

del

El Odontélogo es un profesional de la salud responsable de
proporcionar atencion odontoldgica integral a los pacientes del centro

odontolégico. Su objetivo principal es diagnosticar y tratar problemas
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de salud bucal, asi como educar a los pacientes sobre la importancia de

la higiene y la prevencion.

Funciones

Responsabilidades

1. Atencidn al Paciente

Realizar exdmenes y diagnosticos de problemas de salud bucal.
Desarrollar y ejecutar planes de tratamiento para pacientes.
Proporcionar educacién y orientacion a los pacientes sobre la higiene y
la prevencion.

2. Procedimientos Odontoldgicos

Realizar  procedimientos  odontolégicos como  extracciones,
obturaciones, limpiezas y otros.

Utilizar equipo y materiales odontologicos de manera segura y
eficiente.

Mantener registros precisos y actualizados de los procedimientos
realizados.

3. Gestion de Casos

Gestionar casos complejos y referir pacientes a especialistas cuando sea
necesario.

Coordinar con otros profesionales de la salud para garantizar la
atencion integral del paciente.

Mantener comunicacion con los pacientes y sus familiares sobre el
progreso y los resultados del tratamiento.

4. Prevencion y Educacion
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Proporcionar educacién y orientacion a los pacientes sobre la
prevencion de problemas de salud bucal.

Realizar charlas y talleres de educacion para pacientes y la comunidad.
Desarrollar materiales educativos y promocionales para la prevencion
y la higiene bucal.

5. Gestion de la Calidad

Mantener estandares de calidad en la atencidon odontoldgica.

Participar en la evaluacién y mejora continua de la calidad de la
atencion.

Cumplir con las normas y regulaciones de la profesion.

Requisitos

Habilidades

Titulo universitario en Odontologia.

Licencia para ejercer la profesion de odontélogo.

Experiencia previa en atencion odontologica.

Habilidades de comunicacion y relacion con personas.

Capacidad para trabajar en un entorno dinamico y bajo presion.
Conocimientos de técnicas y procedimientos odontologicos

actualizados.

Relaciones Laborales

y evaluacion

Desempefio

del

El Odontélogo reporta directamente al Gerente del centro
odontologico.
Trabaja en estrecha colaboracion con otros profesionales de la salud y

el personal administrativo.
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El desempefio del Odontologo sera evaluado anualmente por el Gerente
del centro odontologico.

La evaluacion se basara en la calidad de la atencidn proporcionada, la
satisfaccion del paciente, y el cumplimiento de las normas y

regulaciones de la profesion.

Tabla 39.

Manual de funciones para el cargo de auxiliar dental.

Auxiliar Dental

El Auxiliar Dental es un profesional que apoya al odont6logo en la
atencion odontoldgica a los pacientes. Su objetivo principal es asistir
en la preparacion y realizacion de procedimientos odontoldgicos, asi

como en la gestién del consultorio y la atencién al paciente.

Descripcion del
Cargo
Funciones y

Responsabilidades

1. Preparacion del Consultorio

Preparar el consultorio y el equipo para la atencion odontoldgica.
Esterilizar y desinfectar el equipo y las superficies del consultorio.
Mantener el consultorio limpio y organizado.

2. Asistencia en Procedimientos Odontoldgicos

Asistir al odontélogo en la realizacion de procedimientos

odontoldgicos.
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Preparar y proporcionar los materiales y equipos necesarios para los
procedimientos.

Mantener la zona de trabajo limpia y organizada durante los
procedimientos.

3. Atencion al Paciente

Recibir y atender a los pacientes en el consultorio.

Proporcionar informacion y orientacion a los pacientes sobre los
procedimientos odontologicos.

Mantener la confidencialidad y la privacidad de los pacientes.

4. Gestion del Consultorio

Realizar tareas administrativas como la gestion de citas y la
actualizaciéon de registros.

Mantener el inventario de materiales y equipos del consultorio.
Realizar pedidos de materiales y equipos segun sea necesario.

5. Mantenimiento del Equipo

Realizar el mantenimiento preventivo del equipo odontoldgico.
Identificar y reportar problemas con el equipo.

Colaborar en la reparacion y mantenimiento del equipo.

Requisitos

Habilidades

Educacién secundaria o equivalente.
Formacion en auxiliaria dental o experiencia previa en el campo.
Habilidades de comunicacién y relacién con personas.

Capacidad para trabajar en un entorno dinamico y bajo presion.
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Conocimientos de técnicas y procedimientos odontologicos basicos.

Relaciones Laborales
y evaluacion  del

Desempefio

El Auxiliar Dental reporta directamente al Odont6logo o al Gerente del
consultorio.

Trabaja en estrecha colaboracion con el Odontélogo y otros miembros
del equipo.

El desempefio del Auxiliar Dental serd evaluado anualmente por el
Odontdlogo o el Gerente del consultorio.

La evaluacion se basara en la calidad del apoyo proporcionado al
Odontdlogo, la satisfaccion del paciente y el cumplimiento de las

politicas y procedimientos del consultorio.

Tabla 40.

Manual de funciones para el cargo de personal de limpieza.

Personal de Limpieza

El Personal de Limpieza es responsable de mantener la limpieza y el
orden en las instalaciones del centro odontoldgico. Su objetivo
principal es garantizar un ambiente limpio y seguro para los pacientes,

el personal y los visitantes.

Descripcion del
Cargo
Funciones y

Responsabilidades

1. Limpieza de Areas Comunes
Limpiar y desinfectar las areas comunes, incluyendo la recepcion, los

pasillos y las salas de espera.
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Barrer, trapear y limpiar los pisos.

Limpiar y desinfectar las superficies, incluyendo las mesas, las sillas y
los ascensores.

2. Limpieza de Consultorios y Areas de Trabajo

Limpiar y desinfectar los consultorios y areas de trabajo después de
cada uso.

Limpiar y desinfectar los instrumentos y equipos.

Reponer los suministros de limpieza y desinfeccion.

3. Gestion de Residuos

Recoger y eliminar los residuos y desechos.

Clasificar los residuos en categorias adecuadas (organicos, inorganicos,
peligrosos).

Colocar los residuos en los contenedores adecuados.

4. Mantenimiento de Equipos y Suministros

Realizar el mantenimiento preventivo de los equipos de limpieza.
Reponer los suministros de limpieza y desinfeccion.

Informar sobre cualquier problema o necesidad de reparacion de los
equipos.

5. Seguridad y Salud Ocupacional

Cumplir con las normas y procedimientos de seguridad y salud
ocupacional.

Utilizar el equipo de proteccién personal adecuado.
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Informar sobre cualquier incidente o accidente.

Requisitos

Habilidades

Educacion basica.

Experiencia previa en limpieza y mantenimiento.

Habilidades de comunicacion y relacion con personas.
Capacidad para trabajar en un entorno dindmico y bajo presion.

Conocimientos basicos de seguridad y salud ocupacional.

Relaciones Laborales

y evaluacion

Desempefio

del

El Personal de Limpieza, contratado por prestacion de servicios
mediante la agencia SINDCO en Bucaramanga, trabaja en apoyo al

equipo de la clinica garantizando espacios limpios y seguros.

Su desemperio seré evaluado anualmente por la Gerencia, considerando
la calidad del mantenimiento, la satisfaccion de pacientes y personal, y

el cumplimiento de normas de seguridad y salud ocupacional.

4.4.1. Caracterizacion del proceso del area de talento humano

Este proceso busca administrar los recursos humanos de la empresa de manera eficiente y

efectiva, proporcionar oportunidades de desarrollo y capacitacion para mejorar las habilidades y

conocimientos del personal y fomentar un ambiente de trabajo positivo y mejorar la satisfaccion y

el compromiso del personal.

Este proceso realiza actividades como identificar y seleccionar a los candidatos mas

adecuados para cubrir las vacantes en la empresa, contratar a los nuevos empleados y



PLAN DE MEJORAMIENTO PARA ODONTOLOGIA 82

proporcionarles una induccion adecuada para que se integren en la empresa, administrar la ndmina
de los empleados, incluyendo el calculo de salarios, beneficios y deducciones, proporcionar
oportunidades de desarrollo y capacitacion para mejorar las habilidades y conocimientos del
personal, evaluar el desempefio de los empleados para identificar &reas de mejora y proporcionar
retroalimentacion constructiva y manejar conflictos y relaciones laborales para mantener un

ambiente de trabajo positivo y productivo.

Asimismo, se encarga del analisis de las necesidades de personal de la empresa para
determinar los requisitos de contratacion, creacion de descripciones de puesto precisas y
actualizadas para cada posicion en la empresa, reclutamiento y seleccion de los candidatos mas
adecuados para cubrir las vacantes en la empresa, proporcionar oportunidades de capacitacion y
desarrollo para mejorar las habilidades y conocimientos del personal y realizacion de evaluaciones

del desempefio para identificar areas de mejora y proporcionar retroalimentacion constructiva.
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Figura 24.

Caracterizacion del proceso de talento humano del centro de odontologia Alejandra Pianetta
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Figura 25.

Proceso del area de gestion del talento humano del centro de odontologia Alejandra Pianetta
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Figura 26.
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4.4.2 Programa de capacitacion

El programa formativo Ilamado "Curso de Actualizacion en Materiales Dentales”, dirigido
a odonto6logos generales y especialistas y estudiantes que cursen el ciclo avanzado de odontologia;
tiene como funcion actualizar conocimiento y habilidades de los clinicos sobre la seleccién y uso
de materiales dentales; fomento de la practica basada en la evidencia cientifica con un énfasis en
biocompatibilidad, sostenibilidad y eficiencia en la atencién. La inversion del programa es de COP
$1.500.000 (equivalente a USD $375, sujeto a TRM), en donde estan incluidos el acceso a los

contenidos tedrico-précticos y la entrega de certificados de participacion.

Figura 27.

Pantallazo programa de capacitacion
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El programa tiene un tiempo de ejecucion, en un espacio de tiempo de dos meses y medio
(septiembre a noviembre de 2025), tal y como se indica en la planificacion de accion institucional.
En este sentido, entre los meses nimeros 2 a 4 de la accion a desarrollar, el profesional asistente
clinico participara en seis modulos en forma sucesiva y secuencial entre las jornadas de viernes 'y
sabado. En septiembre tendran lugar los dos primeros modulos relacionados con los materiales
resinosos, adhesivos y cementacion permanente. En el mes de octubre, se desarrollaran los médulos
3y 4 donde se impartiran las técnicas de aclaramiento dental, impresion digital, desplazamiento
gingival y sistemas CAD/CAM. Por ultimo, en el mes de noviembre se desarrollaran los médulos
5 y 6 relacionados con reconstrucciones con polimeros reforzados, desinfectantes cavitarios,

prevencion y remineralizacion.

Figura 28.

Plan de estudio programa de capacitacion
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La persona encargada de llevarla a cabo sera el Gerente responsable, quien tendra a su cargo
la coordinaciéon de la parte administrativa, la inscripcion de personal y la verificaciéon de la
asistencia. Ademas, sera la persona responsable del seguimiento, utilizando como indicador el
Numero de Empleados Capacitados (NEC), a fin de lograr que el 100% del personal clinico

culmine la capacitacion en el tiempo establecido.

Una vez implementado este cronograma, se asegura que la capacitacion se realiza de
manera ordenada y coherente con el Plan estratégico, asegurando que el personal adquiera
competencias actualizadas y que la Institucion pueda cumplir con la meta de fortalecer la calidad

de la atencién odontoldgica.

Tabla 41.

Cronograma ejecucion programa de capacitacion

Objetivo Actividad Responsabl  Fecha de Indicador Meta
e gjecucion
Capacitar al Modulo 1y 2 Gerente Septiembr NEC = Iniciar
personal (Septiembre): e 2025 (Numero de  capacitacion
clinico en Materiales (Mes 2) empleados del personal
técnicasy resinosos, que clinico.
procedimiento adhesivos y finalizaron la
S cementacion capacitacion
odontol6gicos  permanente. / Numero
actualizados. total de
empleados
programados
) x 100
Mdédulo 3y 4 Gerente Octubre NEC = Continuar
(Octubre): 2025 (Mes (NUmero de  formacion
Aclaramiento 3) empleados técnica
dental, que especializada
impresion finalizaron la
digital, capacitacion
desplazamiento / Numero

total de
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gingival y empleados
CAD/CAM. programados
) x 100
Moédulo5y 6 Gerente Noviembr NEC = Completar el
(Noviembre): e 2025 (Nimerode  100% de la
Build up, (Mes 4) empleados capacitacion.
polimeros que
reforzados, finalizaron la
desinfectantes capacitacion
cavitarios, / Numero
prevencion y total de
remineralizacion empleados
programados

) x 100
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4.8 Plan de accion
Tabla 42.
Plan de accion
Objetivo Actividad Responsable Fecha de Responsable Indicador Meta Presupuesto
gjecucion de
seguimiento
Objetivo 1: 1. Actividad 1.1: Realizar Gerente. Mes 1-3.  Gerente indice de Aumentar el $1.200.000
Aumentar la encuestas de satisfaccion del Satisfaccion ISP en un 20%
satisfaccion  paciente para identificar del Paciente en los
del paciente areas de mejora. (I1SP) préoximos 2
en un 20% ISP = afos.
en los (Namero  de
proximos 2 pacientes
afnos. satisfechos /
NUmero total
de pacientes
encuestados) X
100
2. Actividad 1.2: Gerente Mes 4-6.  Gerente Nimero  de Capacitar al $1.250.000
Implementar un programa Empleados 100% del
de capacitaciéon para el Capacitados personal en
personal en atencion al NEC = atencion al
cliente y resolucion de Numero total cliente y
conflictos. de empleados resolucion de
que han conflictos.
recibido
capacitacion /
Namero total
de empleados
3. Actividad 1.3: Mejorar la  Gerente. Mes 7-12. Gerente Nivel de Mejorar la $3.400.000
infraestructura y el Satisfaccién infraestructura




PLAN DE MEJORAMIENTO PARA ODONTOLOGIA

46

equipamiento del centro

odontoldgico.

del Paciente
con la
Infraestructura
y el

Equipamiento
NSPIE =
(Numero de
pacientes
satisfechos
con la
infraestructura
y el
equipamiento
/ NUmero total
de pacientes
encuestados) X
100

y el
equipamiento
del centro
odontoldgico
en un 20%.

Objetivo 2: 1. Actividad 2.1: Analizary Gerente. Mes 1-6.  Gerente # NUumero de Aumentar la $2.000.000
Incrementar optimizar los  procesos Pacientes produccion
la clinicos para aumentar la Atendidos por clinica en un
produccion  eficiencia y la Hora 15% en los
clinicaen un productividad. NPAH = préximos 3
15% en los Numero total afios.
préoximos 3 de pacientes
afnos. atendidos  /
NUmero total
de horas
trabajadas
2. Actividad 2.2. Gerente Mes 7-12. Gerente Nivel de Implementar $1.300.000

Implementar un sistema de
gestion de citas y consultas
para optimizar la agenda y
reducir los tiempos de
espera.

Satisfaccion
del Paciente
con la Gestién
de Citas vy
Consultas

NSPGCC =
(Numero de

un sistema de
gestion de citas
y consultas
eficiente.
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pacientes
satisfechos
con la gestién
de vcitas vy
consultas /
Namero total
de pacientes
encuestados) X
100

3. Actividad 2.3: Capacitar Gerente Mes 2-4.  Gerente Nimero  de Capacitar al $1.400.000
al personal clinico en Empleados 100% del
técnicas y procedimientos Capacitados personal
odontoldgicos actualizados. NEC = clinico en
Numero total técnicas y
de empleados procedimientos
que han odontoldgicos
recibido actualizados.
capacitacion /
Numero total
de empleados
3. Actividad 2.4: socializar Gerente Mes 2-4.  Gerente Niumero  de Capacitar al $200.000
el programa de capacitacion Empleados 100% del
Capacitados personal
frente al clinico en
conocimiento  técnicas y
del plan de procedimientos
accion. odontoldgicos
actualizados.
Objetivo 3: 1. Actividad 3.1: Analizary Gerente de Mes1-6. Gerente. Reduccion de Reducir los  $500.000
Reducir los optimizar los procesos de Operaciones. Costos en costos en
costos compras y suministros para Compras y compras y
operativos reducir costos. Suministros suministros en
en un 10% RCCS = un 10%.
en los ((Costo
proximos 2 anterior -
anos. Costo actual) /
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Costo
anterior) x 100
2. Actividad 3.2: Gerente de Mes1-2. Gerente. Reduccion de Reducir los $1.400.000
Implementar un programa Operaciones. Costos en costos en
de ahorro de energia vy Energia y energia y
recursos para reducir costos Recursos recursos en un
operativos. RCER = 10%.
((Costo
anterior -
Costo actual) /
Costo
anterior) x 100
3. Actividad 3.3: Revisar y Gerente de Mes1-2. Gerente. Reduccion de Reducir  los $400.000
negociar  contratos con Operaciones. Costos en costos en
proveedores para obtener Contratos con contratos con
mejores precios y Proveedores proveedores en
condiciones. RCCP = un 10%.
((Costo
anterior -
Costo actual) /
Costo
anterior) x 100
Objetivo 4: 1. Actividad 4.1: Realizarun Gerente de Mes1-6. Gerente. Informe  de Identificar $2.000.000
Ampliar la estudio de mercado para Marketing. Estudio de oportunidades
presencia en identificar oportunidades de Mercado de crecimiento
la region crecimiento en la region. No se requiere en la region.
mediante la una férmula
apertura de para este
nuevas indicador, ya
sedes. gue se trata de
un informe
cualitativo.
2. Actividad 4.2; Buscar y Gerente de Mes1-2. Gerente. Numero  de Seleccionar al $600.000
seleccionar ubicaciones Operaciones. Ubicaciones menos 2
adecuadas para la apertura Seleccionadas  ubicaciones

~ de nuevas sedes.

~adecuadas para
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NUSEL = la apertura de
Ndamero total nuevas sedes.
de ubicaciones

seleccionadas

para la
expansién
3. Actividad 4.3: Planificar Gerente de Mes1-2. Gerente. Nimero  de Abrir al menos $4.500.000
y ejecutar la apertura de Operaciones. Sedes 2 nuevas sedes
nuevas sedes. Abiertas en la region.
NSA =
Numero total
de sedes
abiertas en las
ubicaciones
seleccionadas
Total presupuesto $20.150.000
Categoria de Rango de Porcentaje  Color Descripcion Implicita
Desempefio Sugerido Sugerido
Excelente 95% - 100% - Se cumplieron todas las metas y objetivos de manera
excepcional, superando las expectativas minimas.
Sobresaliente 85% - 94% El cumplimiento fue muy alto, alcanzando o superando la
mayoria de los objetivos criticos.
Bueno 75% - 84% Se cumplieron los objetivos minimos y una buena parte de las
metas; requiere atencion para optimizar.
Aceptable 60% - 74% Se lograron los objetivos basicos, pero existe un riesgo

significativo de no alcanzar las metas.

El cumplimiento esta por debajo de lo requerido; se necesita

Deficiente < 60%
una correccion inmediata del plan.
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5.Conclusiones

Se ha logrado determinar, en relacion con el primer objetivo del estudio, que la operatividad
interna de Alejandra Pianetta Odontologia Estética estd marcada por una fragmentacién en la
documentacion. Esta situacién se manifiesta en una adhesién heterogénea a los métodos de trabajo
por parte del personal, lo que naturalmente produce una variabilidad en el estandar de calidad
percibido por el cliente. Adicionalmente, el examen de los procedimientos revel6 que los procesos
contables relacionados con la facturacion y el seguimiento de las cuentas pendientes de cobro
carecen de una estructuracion uniforme y robusta. Esta deficiencia es un factor que influye
negativamente en la capacidad de la clinica para gestionar un flujo de caja predecible y para generar

informes financieros de alta precision.

El segundo objetivo, centrado en el diagnostico pormenorizado, permitié confirmar que la
ausencia de una plataforma tecnoldgica centralizada para la gestion de la informacion constituye
el principal foco de vulnerabilidad. Esta carencia se traduce directamente en la ocurrencia de
errores recurrentes en la programacion de citas y en la potencial duplicidad de los registros de los
pacientes, una situacion que, por su naturaleza critica, demanda una correccién inmediata.
Asimismo, la informacion recopilada evidencio que los tiempos que los pacientes deben esperar
antes de ser atendidos superan de manera consistente los pardmetros aceptables dentro del sector
de la salud odontoldgica. Este hecho es un claro indicador de una importante ineficiencia en la

manera en que se articula el trabajo entre el equipo de recepcion y los especialistas clinicos.

Finalmente, las estrategias disefiadas para cumplir el tercer objetivo se orientaron hacia la
conceptualizacion de protocolos operativos de facil asimilacion, enfocados en la interaccion directa

con el cliente y en la optimizacién del manejo de suministros. La meta de esta simplificacion es



PLAN DE MEJORAMIENTO PARA ODONTOLOGIA 46

alcanzar la méxima consistencia en la calidad del servicio brindado. Complementariamente, las
soluciones propuestas incluyen la integracién de un componente de formacién y entrenamiento
continuo que estara directamente enlazado con los recién creados manuales de procedimiento. Esta
medida es esencial para garantizar que el capital humano de la organizacion adquiera y mantenga
activamente las destrezas necesarias para implementar de forma exitosa las mejoras operacionales

identificadas.

Finalmente, el plan de accion formulado en respuesta a las debilidades identificadas se
articula mediante una cadena logica de intervenciones estratégicas, estructuradas para corregir de
forma priorizada los puntos criticos revelados en el diagnostico. Esta planificacion establece una
ruta con acciones jerarquizadas, como la formacion del equipo y la optimizacion de los sistemas
de adquisicion, que prometen generar un impacto positivo cuantificable a corto y medio plazo. Para
asegurar la trazabilidad y la verificacion objetiva de estos avances, el plan incorpora un conjunto
de indicadores de desempefio (KPIs) de indole cuantitativa. Estos parametros clave, que abarcan
desde métricas de satisfaccion del usuario hasta el control de la eficiencia de la capacitacion,
proveen la informacion fundamental para que la gerencia pueda monitorear de forma
ininterrumpida la efectividad de las correcciones y tomar decisiones basadas en evidencia,

consolidando la sostenibilidad de las mejoras implementadas.
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6.Recomendaciones
Se recomienda realizar estudios posteriores para evaluar la efectividad del plan de mejora
en el largo plazo, utilizar herramientas y técnicas de andlisis de datos para monitorear y evaluar el
progreso del plan de mejora y considerar la posibilidad de realizar un estudio de caso para analizar

la implementacidon del plan de mejora en una empresa especifica.

Desde un enfoque académico se recomienda realizar investigaciones adicionales sobre la
aplicacion de planes de mejora en empresas del sector odontologico, desarrollar cursos o programas
de capacitacion para estudiantes de administracion de empresas o areas relacionadas sobre la
implementacion de planes de mejora y fomentar la colaboracidn entre académicos y profesionales

del sector odontologico para desarrollar soluciones innovadoras y efectivas.

Desde lo practico se recomienda replicar este trabajo en otros sectores o gremios para
desarrollar planes de mejora personalizados, utilizar las recomendaciones y sugerencias
presentadas en este trabajo para mejorar la eficiencia y la productividad en empresas del sector
odontoldgico y considerar la posibilidad de desarrollar herramientas y tecnologias para apoyar la

implementacion de planes de mejora en empresas del sector odontolégico.

A la empresa se le recomienda establecer un sistema de gestién integral para mejorar la
eficiencia y la productividad, fomentar la cultura de la innovacién y mejora continua para estimular
la creatividad y la iniciativa entre los empleados y establecer alianzas estratégicas con proveedores,
clientes y otros actores del sector odontologico para mejorar la eficiencia y la calidad de los

servicios.
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Apéndices

Apéndice A. Certificado de existencia y representacion legal

Camary doe Cuamescio de Buosrsmsngs
CERTIFICADO DE MATRICULA ESTABLECIMIENTO DE COMERCLO
Fecha expedicién: 02/12/2024 HORA: 18:26:11

Recibo No.o 11/855L%, Vaior: §$3.700
CODIGO DE VERIFICACION: QLET2BTA3B

Verifigue el contenido y conflablilidad de  este certificado, ingresando a
WWW.CAMARADIRECTA.COM y digite el  respective cédigo, para que visualice la
imagen generada al momento de su expedicién. La verificacién se puede realizar
de manera ilimitada, durante 60 dias calendaric contados a partic de la fecha
de su expedicién.

CON FUNDAMENTC EN LA MATRICULA E INSCRIPCIONES EFECTUADAS EN EL REGISTRO
MERCANTIL, LA CAMARA DE COMERCIO CERTIFICA:

NOMBRE, DATOS GENERALES Y MATRECULA

Nombre: ALFJANDRA FTANETTA ODONTOLOGTA RSTETTCH
374528

05 de Mayo de 2017

2024

20 do Marza do 2021

$4.000.000,00

Fecha de ma
Mtimo afn
& do

UBICACTION
Dizecclon Comerclal: CALLE Y6 & 30 - o4 LOCAZ 4
Municipio: Bucararanga
Car-ao slncnrénica:z DN ATEJANDRAPTANFTTARGMATT. . COM
Tal&fonn momorzial 1@ 3106092205
Teléfono comexcial 2:¢ Jlesep027

Taléfonn comarnis] 3: Ne

CLASIFICACION DE ACTIVIDADES KCOROMICAS - CLIU

Aclividad principal Codigo CIIU: Be2z
Actividad sascundaria Cédigo Cllu: 4773

Descripclon de la actividad econdmlce reportada 2n el Formula
Tnico Fmprosarial ¥ Sncial  =RINS-: VENTR IR ARTTCOT

dal Reglotro
DR GRTONTIONCTR

PROPTETARTO

Nombre;
Identificacicn:
omicilio:
Mat.-icula No.:

Hucaramanaga

74538

Fecha de matricula: Q5 de Mayo de 2017

Pédgina 1 de 3

Shgpatiam Ned Vaeiladd

Flntﬁi}”v
Electronica
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Cémara de Comercio de Bucaramanda
CERTIFICADO DE MATRICULA ESTABLECIMIENTO DE COMERCIO
Fecha expedicidn: 02/12/2024 HORA: 18:26:11
Fecibc No. LL735555, valor: $3.700

CODIGO DE VERIFICACION: QLFT2RTA3B

Verifique el contenido y confiabilidad de este certificado, ingresando a
WWW, CAMARADIRRECTA.COM y digite el respective cédigo, para que wisualice la
imagen generads al momente de su expedicidén. La verificacidén se puede realizar
de manera Llimitada, durante 60 dias calendario contados a partir de la fecha
de su expedicién.

Ultimo afic rencvado: 2024
Facha de renovacidan: 20 do Marzo de 2021

RECURSOS CONTRA LOS ACTOS DE INSCRIPCION

De conformidud con lo eslablecido en el Codlgo de Poocedimienic Adminislralivo
y da lo Contencioso Adminiatrativo y la Ley 962 de 2005, los actos
administratives de ragistro, quadan an firms dentra de lea diaz (10) dias
héblles z2lgulentes 4 la Lechs de Ingcripeldn, slempre gue no sean objeto de
recurzos, Para estoz efectoa, ge informa gue pars la Camara de Comercio de

Hucaramanmga, Jon  sébadosx N(» man dias babilas.
Una vez Interpuestozs loa
recurzoa, 1¢d actos adminiostrativeos recurridoo quedan en efecto  Juspenzivo,

hesta Lanto mixmos =can rasuclbas, confermse la prove el articulo 79 del
Cadivo de Procedimienblo Mdminisbrsbivo y  dee lox Cunlencioxo Niminisbralivo.

A
La lecha y hors  de expedicicn de esle cerlillics, NO e eocuen.rs en Leamile
ningan recurso.

INFORMACION COMPLEMENTARIA

Este cartificada reflaja 1a sitnacidn juridica ragistral del sstablacimiento do
comeraio, a ‘s foacha vy hora dn s axpedicion.

Tmporlacke: Is  [i-ma digiisl dal scerebarin doe la Camars  de Camercio do
Ducaramanys tvonboenide oo exis cerlilicado eloclirdnico se eocuenies emilidae  por
una entidad de certificacién akierta autcrizada y vigilada por 1a

superintendencia de industria y comercio, de conformidad con las exigenciaas
eslablecicdas «n Ly ley 527 ce 1944,

En el certificado =e incarparan tante 1a firma mecanica que es  una
raprazantacién qrédfica de Ja firma dal =ecretaric da la Camara da Comarcio ds
Bucaramanga, coms la firma cigital y la regpectiva estampa cronclégica, laz
cuales podrd verificar a través de su aplicativo visor de documentos pdf,

Na, ob=btanto xi  uxbted cxpidid ol co-Lificadn o Lravés de 1a platsfarme victual
pusde  impraimirlo desde ou computador con la certeza  de gue fue expadido por la
Cémara de Comercio de Bucaramanga. La peraona o entidad a la que uwoted le va a
anlrogar 2wl werlificado pusde verilicar, por uns sola wvoz, su conkenido
ingresacdo 8 wws.camaradirecly.com opeion ceplilizasdos eleclronicoes y digilacdo
@l eédigo de werificacion qua g2 encuentra 2n @l encabezads d=l presente
documento., Kl certificado a validar correapeondes a la imagen ¥ contenideo  del
certilicacoe creadc en el momenty en gue se generd en las venlani.las o 4 Lraves
de la platatcrma virtual de la caraza.
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Camara da Comarcio de Hucaramandga
CERTIFICADO DE MATRICULA ESTABLECIMIENTC DE COMERCIO
Fecha expedicién: 02/12/2024 HORA: 18:26:11
Recibc No. LL73555%, valorxr: $3,700

CcODIGO DE VERTFICACTON: QLFT2RTA3RE

vVerifique el contenido y confiabilidad de este certificade, ingresando a
WWW,CAMARRDIRECTA.COM y digite el respective cadigo, para gue visualice la
imagen generads &l momento de su expedicidén. La verificacidén se puede realizar
de manera ilimitada, durante 60 dias calendaric contados a partir de la fecha

de su expedicién.

Lina Maria Rodriguez Buitrago
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Apéndice B. Encuesta de satisfaccion
¢ Con que frecuencia asiste al odont6logo?

Una vez cada seis meses

Una vez al afio

Una vez al mes

Solo cuando es necesario

¢ Como conocid a Alejandra pianeta odontologia estética?
Redes sociales (por favor especifica cual)

Ubicacién

Recomendacion de alguien

Publicidad local (flyers, carteles, etc.)

¢ Hace cuanto tiempo es cliente del consultorio Alejandra Odontologia estética?

Un afio

Seis meses

Un mes

Mas de cinco afios

¢,Como califica la amabilidad del personal?
Muy buena

Buena

Regular

Mala

¢ Coémo califica el tiempo de atencién en el consultorio?

53
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Muy rapido (menos de 10 minutos de espera)

Adecuado (10 a 20 minutos de espera)

Lento (30 a 45 minutos de espera)

Muy lento (mas de 45 minutos de espera)

¢ Como describe la claridad de las explicaciones del odont6logo sobre su diagnéstico y tratamiento?
Muy clara

Clara

Poco clara

Nada clara

¢,Si ha presentado quejas o reclamos, cuantos dias se demoraron para darle solucién??

El mismo dia

De uno a siete dias

Mas de siete dias

No he presentado quejas o reclamos

¢ Cudl es su percepcion sobre la relacion calidad — precio del producto / servicio recibido?
Excelente

Bueno

Regular

Malo

¢ Qué medios de pago prefiere o le son mas comodos para cancelar su servicio?
Efectivo

Tarjeta crédito
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Tarjeta débito

Transferencia

¢ Como califica la limpieza e higiene de las instalaciones de la Odontologia Alejandra Pianeta estética?
Excelente

Bueno

Regular

Malo

¢Usaria un sistema en linea para agendar o reprogramar sus citas medicas?
Si

No

¢ Experiencia en general, ;,como califica la calidad del servicio recibido?
Excelente

Buena

Regular

Malo
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Apéndice C. Formato de entrevista

Nombre: Maria Alejandra Pianeta Sanchez

Profesion: profesional en odontologia estética

Nivel académico: Profesional

Experiencia en la industria: 11 afios de experiencia en la industria de la odontologia.

Afios en la organizacion: La empresa consultorio odontologico Alejandra Pianeta estética tiene 7

afios de antiguedad.

Formato de preguntas:

e ;Cual fue su principal motivacion para fundar el consultorio odontologico?

e El consultorio cuenta con misién, visién y valores corporativos definidos formalmente?
e (Cdmo se llevan a cabo actualmente las decisiones estratégicas dentro del consultorio?
e ;Con que retos se encuentra actualmente como lider del consultorio?

e ;Qué medios utiliza para dar a conocer los servicios del consultorio?

e ;Han invertido en publicidad paga o campafias de segmentacion?

e ;Cbmo evallan la efectividad de sus estrategias de mercadeo?

e ;Qué estrategias implementa para atraer nuevos pacientes?

e Ofrecen promociones o paquetes de servicios?

e (/CbAmo mantienen la relacion con los pacientes una vez finalizado el tratamiento?

e ;COmo gestionan actualmente el control de ingresos y egresos?

e ;Elaboran presupuestos anuales o proyecciones de inversion?
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e ;Existen indicadores para medir la rentabilidad del consultorio?

e ;COmo se lleva a cabo el proceso de reclutamiento y seleccion de personal?

e ;Se capacita al personal en Seguridad y Salud en el Trabajo (SST) o en temas técnicos?
e (Existen mecanismos de motivacion e incentivos para el personal?

e ;CoOmo evaluan el desemperio de los colaboradores?

e ;Qué mecanismos de comunicacion se utilizan dentro del consultorio?
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Apeéndice D. Software
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Apéndice E. Redes sociales

2 - v ,
< dra.pianetta x 2 'ﬂ L 2
0 Orup \ ¢ -

N

. . DRA.PIANETTA
Ny 2GIA ’
/‘\ v Z51 335 72 315
\

W Mensajfe 25 v

AP Odontologla, Armonizacidn
Odontologia estética Alejandra Pianeta OrotaculFologeatts dune
Bucaramanga-Bogotd

a7z - 489

Montologia especiakizada

& Mo gusta © whatsApp

Detalles

L) Pagina - Medicing y salud

En 2023 se abrieron las cuentas institucionales en redes sociales. Desde entonces, se ha
ejecutado una camparia publicitaria y se administra una pagina en Facebook, publicando contenido
de calidad conforme a las estrategias propuestas. La respuesta ha sido favorable: Instagram registra
11.000 seguidores; el fan page de Facebook, mas de 500; y TikTok, cuya apertura fue la mas

reciente, 70 seguidores.
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Apéndice F. Parrilla de contenido mensual.

Dia
Semana A Plataformas Objetivo Tema Formato Idea de copy (ejemplo)
sugerido
Lanzamiento del mes + promo de iMes de sonrisas! Agenda tu limpieza con
1 Lun IG/FB Feed (carrusel), TikTok Conversién limpieza dental Carrusel (3-5slides) 10% off esta semana.
1 Mar 1G Reels, TikTok Alcance Como cepillarte en 2 min Reel 20-30s (9:16) | ¢éCepillas 2 min? Te muestro un truco facil.
1 Mié IG Stories, FB Stories Fidelizacion Detrds de cdmaras: esterilizacion Stories (4-6) Asi cuidamos tu seguridad en cada consulta.
1 Jue IG/FB Feed (video) Consideracion | Testimonio blanqueamiento (permiso) Video 30-45s Mi sonrisa cambi. Este fue mi proceso...
1 Vie 1G Reels, TikTok Conversién Cémo agendar en linea (tutorial) Reel 20-30s Agenda en 30 segundos desde tu celular.
2 Lun IG/FB Feed (carrusel) Consideracion | Mitos vs realidades de |a ortodoncia Carrusel 5slides Mito: ‘Siempre duele’. Realidad: iNo!
2 Mar IG/FB Feed (carrusel) Consideracion Caso estética (con permiso) Carrusel 4-6slides Plan a medida para tu sonrisa.
2 Mié 1G Reels, TikTok Atraccion Primera visita odontopediatrica Reel 20-30s La primera visita puede ser divertida.
2 Jue 1G Reels Alcance Como usar hilo dental Reel 20-30s 3 pasos, 30 segundos. Sin dolor.
2 Vie IG/FB Feed (post) Consideracion Promocion del mes Post feed Evaluacién sin costo por tiempo limitado.
Foto retrato + mini
3 Lun IG/FB Feed (foto) Fidelizacion Conoce al equipo bio Nos mueve tu sonrisa. Conoce a [Nombre].
3 Mar IG/FB Feed (carrusel) Consideracion Urgencias dentales: qué hacer Carrusel 5slides 5 pasos clave hasta tu consulta.
3 Mié 1G Reels, TikTok Consideracion | Blanqueamiento: proceso y cuidados Reel 20-30s ¢Qué esperar del blanqueamiento?
3 Jue |IG/FB Feed (post) Fidelizacion Aliados/proveedores Post feed Trabajamos con insumos certificados.
3 Vie IG Stories (Q&A) Engagement Preguntas frecuentes Stories (6-8) Preglintanos sobre [tema].
4 Lun IG/FB Feed (carrusel) Consideracion Encias: sefiales de alerta Carrusel 5slides Cudndo consultar al periodoncista.
4 Mar 1G Reels, TikTok Atraccion Alineadores vs brackets Reel 25-35s Diferencias rapidas entre ambos.
4 Mié IG Stories Top of mind Mini guia: tu radiografia Stories 46 Te explicamos qué ves en tu rx.
4 Jue IG/FB Feed (post) Conversién Recordatorio: horarios y canales Post feed Agenda por WhatsApp, DM o web.
4 Vie |IG/FB Feed (post) Fidelizacion Cierre del mes: agradecimiento Post feed iGracias por acompafiarnos!

Se esta implementando un calendario editorial mensual de marketing digital para el
consultorio odontoldgico Alejandra Pianeta, con el objetivo de fortalecer su presencia en redes
sociales. La parrilla, integrada a una estrategia de contenidos y pauta, busca ampliar el alcance,

mejorar la interaccion y captar nuevos pacientes.



