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1. TITULO
1.1. Plan Estratégico para el Consultorio Odontolégico Doctor Gustavo Arcila,

Girardot 2023.

1.2. Areade Investigacién

De acuerdo a lo estipulado en la guia de opciones de grado de agosto del 2017, en el
acuerdo Numero 009 de agosto del 2016, acuerdo aprobado por el Consejo Superior De
La facultad De Ciencias Administrativas y Contables de la Universidad de Cundinamarca,

se selecciona el area: Gestion de las organizaciones y sociedad.

1.3. Lineade Investigacion

Acorde al area de investigacion seleccionada de la guia de opciones de grado agosto del
2017, en el acuerdo Numero 009 de agosto de 2016, acuerdo aprobado por el Consejo
Superior De La facultad De Ciencias Administrativas y Contables de la Universidad de

Cundinamarca, la linea de investigacion es: Desarrollo Organizacional.



2. FORMULACION DEL PROBLEMA
2.1. Planteamiento del Problema

2.1.1. Formulacién del problema

Girardot es un municipio de Cundinamarca, el cual es considerado un centro de
desarrollo econémico en cuanto al crecimiento econdmico, el cual esta claramente
desligado de la industria turistica dentro y fuera de la ciudad y los municipios cercanos

son muy importantes en cuanto a la dindmica econémica.

La empresa CONSULTORIO ODONTOLOGICO DOCTOR GUSTAVO ARCILA surge en
desde el suefio de poder llegar a tener un consultorio odontolégico propio, en el cual
durante el transcurso de varios afos, con la trascendencia de actividades y labores en
hospitales y entidades privadas, se adquirid la experiencia, afianzando los conocimientos
en el area a laborar, asi mismo de dio a conocer el trabajo y buscando clientela para su
captacion, buscando posibles pacientes con los cuales no podrian adquirir un
procedimiento odontoldgico ya que el seguro o la IPS no cubria el mismo procedimiento,
se complementaron estudios por medio de una especializacion en ortodoncia y

ortopedia.t

Hoy en dia se cuenta con el consultorio legalmente constituido, pero con falencias las
cuales se buscan poder desarrollar en el desarrollo de este trabajo, falencias como un
crecimiento exponencial en ventas sin contar con una estructura fisica mas sélida, no hay
un manual de procesos organizacionales establecidos y ademas de eso no hay un

planteamiento o método de accion para dar a conocer los servicios por medio de una

1 Moreno Manrique Leidy Carolina, Mendoza Moreno José Ignacio;(2023); Entrevista al doctor Gustavo Arcila;

Obtenido de: https://soundcloud.com/charlie-contador/entrevista-doctor-
arcila?si=2f4e717366f547a38971ec3a6ff05ba6&utm_source=clipboard&utm_medium=text&utm_campaign=social_sh
aring



plataforma digital.?

El area de ventas no existe y centran toda su atencion en el area operativa gracias al
reconocimiento del doctor Gustavo Arcila, sin embargo aln no se tienen metas clara de
ventas o crecimiento para el consultorio a falta de objetivos estratégicos dentro de una
plataforma estratégica.®

En el caso de la distribucion espacial las zonas operacionales no estan bien distribuidas
en el espacio reducido, existiendo una debilidad en los procesos que deben hacer en
cada dependenciay se asumen labores en conjunto conforme a la distribucion de horarios
por poca disponibilidad de espacios, esto tiene un efecto directo en la capacidad de
atencion que cada colaborador desconociendo asi la capacidad instalada de cada
empleado para la ejecucién de sus labores. La parte financiera se maneja de manera

administrativa y no enfocada a los objetivos de la empresa.*

2.2. Formulacién de Pregunta Problema

¢, Cudl seria el plan estratégico ideal para el CONSULTORIO ODONTOLOGICO
DOCTOR GUSTAVO ARCILA afio 2023, que se ajuste eficientemente a las necesidades

del mercado?

2 |bid.
3 Ibid.



3. OBJETIVOS

3.1. Objetivo General

Crear un plan estratégico organizacional para el CONSULTORIO ODONTOLOGICO
DOCTOR GUSTAVO ARCILA ANO 2023.

3.2. Objetivo Especifico

3.2.1. Realizar el andlisis del macro y micro entorno de la organizacion.

3.2.2. Establecer los factores externos e internos que afectan a el consultorio

odontoldgico Doctor Gustavo Arcila.
3.2.3. Disefar estrategias optimizadoras para la organizacién en las perspectivas

Comercial, administrativa y operativa. Que apunten a mejorar la competitividad

del consultorio.
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4. JUSTIFICACION

Hernandez, Collado y Baptista ® sostienen que cualquier investigacion debe estar
debidamente justificada, lo cual incluye no sélo la definicién de objetivos y la pregunta a
resolver, sino también la exposicion de los motivos y beneficios que se esperan obtener
de la misma. En general, las investigaciones no se realizan por mero capricho, sino que
deben contar con un propésito claramente definido que justifique su ejecucion. Por ello,
en muchas ocasiones resulta necesario explicar las razones por las que se considera
conveniente llevar a cabo el estudio, asi como los beneficios practicos que se espera
obtener a partir de los resultados obtenidos. En esta linea, la justificacion del proyecto

resulta fundamental para asegurar la validez y relevancia de cualquier investigacion. ©

En este caso el motivo por el cual se llevé a cabo esta investigacion es responder a una
necesidad de expansion del consultorio en cuanto al nivel de crecimiento, también el ciclo
de vida del proyecto lo cual le es necesario una reconstruccion organizacional y fisica

para atender la demanda creciente que ha tenido en los Ultimos meses.

Lo que busca la implementacion de este plan estratégico es solucionar las principales
falencias tanto organizacionales, técnicas y operativas que tiene actualmente el
consultorio odontolégico doctor Gustavo Arcila, llegando asi a lograr la mejora y
optimizacién de los procesos, donde se caracterice por brindar un excelente servicio en

cada procedimiento que se realice a sus pacientes,

Con la puesta en marcha del proyecto se identificara una sola linea de direccionamiento

5 Herndndez Sampieri, Roberto; Fernandez Collado, Carlos; Baptista Lucio, Maria del Pilar;(2014);
Metodologia de la investigacion; Obtenido de: https://lwww.uca.ac.cr/wp-
content/uploads/2017/10/Investigacion.pdf

6 Ibid.
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que facilitard los cambios més importantes a realizar para incrementar los beneficios y
los resultados de la ampliacion y nueva cara del establecimiento. Lo anterior por supuesto
con el afan de atender la demanda creciente de servicios odontologicos en la ciudad de
Girardot a fin de contribuir a la salud dental de la ciudad y por tanto apoyar a el desarrollo
cultural y de bienestar de los Girardotefios que tendria que desplazarse o acceder a
precios costosos para realizarse procedimientos especificos.

Con la realizacion exitosa de este plan estratégico se beneficia: en primer lugar, el Dr.
Gustavo Arcila ya que seguird atrayendo nuevos pacientes a su consultorio, lo que
generara mayores ingresos econdémicos que seran destinados a la mejora continua y a
la implementacion de nuevas lineas de servicios, donde surgira la necesidad de contratar
mas personal, brindandole asi al municipio de Girardot nuevas oportunidades de empleo.
Otro beneficiado con la puesta en marcha de este plan estratégico son los ciudadanos
girardotefios ya que tendran un consultorio odontolégico que les brinda un excelente
servicio en cualquier momento que lo requieran y con la capacidad de atender cualquier
problema de salud dental, donde el paciente no tendra que ir a distintos lados en busca
de un servicio diferente que es la problematica que se evidencia hoy en dia en el

municipio.

12



4.1. Stakeholders de un Proyecto

Tabla 1 stakeholder del proyecto

Actor Entidad Categoria
TIPOS
P
P E = 1- o d
o tipo de
U M iciario |Caracteristic N
Nacional ONG B o) P R Beneficiario a5 1| contribucion
OTRO 1 . ORGANIZACION R S 2- ala solucion
| G COMUNITARIA E (6] cooperante
N 3- Afectado
C S A
A A
S
personas
con
problemas
dental . )
Pacientes X 1 enta .es 94€1 cliente final
requieren
tratamiento
especial por
fuera del post|
proveedores empresas .
dei . 2 que surten la aliados
he |nsumos y cadena de | estratégicos
SIS suministros
personal
idoneo para
_ tratar los
profesionales talento
X 2 problemas
dentales Humano
dentales y
periodontale
S
aumento del
flujo de
personas por apoyo
Comunidad X 1 vecinal a la
la zonay .
. seguridad
mejora del
comercio

Fuente: elaboracion propia
Andlisis: Los stakeholders de un proyecto son aquellos personas o entidades que tienen

vinculacion directa con las decisiones que se tomen sobre proyecto o empresa,

incluyendo proveedores, clientes internos, comunidad circundante y el cliente final

13



externo. Segun Freeman sostenia que los grupos de interés son indispensables y que
siempre se deberian tener en cuenta para la planificacion estratégica en cualquier
negocio o empresa, de este modo se le atribuye ya sea el triunfo o el fracaso de la misma.
En la anterior grafica se puede evidenciar quienes son los Stakeholders relacionados con

el consultorio odontolégico Doctor Gustavo Arcila.
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5. MARCO DE REFERENCIA

5.1. Marco de antecedentes

Para Doncel y Uriza’ la construccion de un “PLAN DE DIRECCIONAMIENTO
ESTRATEGICO PARA LA EMPRESA MULTIDOMO SOLUTIONS DE LA CUIDAD DE
GIRARDOT-CUNDINAMARCA ANO 2021” nace de la identificacion de la necesidad de
la intervencion y del analisis inicial de la estructura organizacional de la empresa a
intervenir. Lo anterior contribuye a la investigacion al orientar cual es la necesidad inicial

detectada por el investigador para la iniciacién del proyecto.

Una vez identificada la necesidad de transformacién, se hace necesario el proceso de
identificacion de la falencias, fortalezas, debilidades y amenazas de la organizacion de
manera interna y externa, en este caso Barrios y Zambrano® en su proyecto “DISENO DE
UN PLAN ESTRATEGICO PARA LA EMPRESA JAMIE FRANCO SAS DE GIRARDOT
CUNDINAMARCA 2020-2024” utilizan para la fase de diagnéstico herramientas tales
como la matriz DOFA, la matriz MEFE, MEFI y la matriz axiologica identificando asi las
fallas de manera escalonada poder formular estrategias para subsanarlas.

Las fases anteriores indican la deteccién del problema, el indicio de las causas bajo un
primer analisis y luego un acto diagnéstico mas profundo donde se identifican las

variables que daran paso a la proposicion de estrategias que ayuden a solucionar las

” Doncel Herran Diana Katherine, Uriza Rodriguez Javier Enrique;(2021); Plan de Direccionamiento Estratégico para la Empresa
Multidomo Solutions de la Cuidad De Girardot-Cundinamarca Afo 2021, Obtenido de:
https://repositorio.ucundinamarca.edu.co/bitstream/handle/20.500.12558/4254/Plan%20de%20direccionamiento%?20estrat%c3%a9g
ic0%20para%?20la%20empresa%20Multidomo%20Solutions%20de%20la%20cuidad%20de%20Girardot-
Cundinamarca%20a%c3%b10%202021.pdf?sequence=1&isAllowed=y

8 Barrios Flores Jessica Alejandra, Zambrano Ruiz Angelica Maria;(2020); Disefio De Un Plan Estratégico Para La Empresa Jamie
Franco SAS De Girardot Cundinamarca 2020-2024; Obtenido de:
https://repositorio.ucundinamarca.edu.co/bitstream/handle/20.500.12558/3590/Dise%c3%b10%20de%20un%20plan%20estrat%c3
%a9gico%20para%20la%20empresa%20Jaime%20Franco%20SAS%20de%20Girardot%20Cundinamarca%202020-
2024.pdf?sequence=1&isAllowed=y
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falencias encontradas, ante esto Avila® ha conseguido en su “DIAGNOSTICO
ORGANIZACIONAL Y PLAN DE MEJORAMIENTO PARA LA EMPRESA
FUNDICONCRETOS DEL TEQUENDAMA DEL MUNICIPIO DE LA MESA-
CUNDINAMARCA.” Una separacion en dos fases de las estrategias propuestas y forma
en la que estas deben presentarse, dejando en primera instancia la fase estratégica
donde se proponen todos los faltantes o se reinventan los existentes de la plataforma
institucional y en otra se proponen planes de accion con indicadores de cumplimiento,
presupuesto y responsables con implementacion de las estrategias mas urgentes con

autorizacion y seguimiento de la gerencia de la empresa intervenida.

5.2. Marco Tebérico

El concepto de marco tedrico guarda una relacion estrecha con la investigacién y a su
vez con la ciencia. Se entiende por marco teérico un conjunto de ideas, procedimientos
y teorias que sirven para llevar a cabo las actividades del investigador. Se puede decir
qgue el marco tedrico sienta las coordenadas fundacionales para la investigacion de una
disciplina especifica.

Ante lo anterior Sampieri, Fernandez y Baptista opinan que el Marco tedrico es “un
compendio escrito de articulos, libros y otros documentos que describen el estado pasado
y actual del conocimiento sobre el problema de estudio. Nos ayuda a documentar como

nuestra investigacion agrega valor a la literatura existente”.1?

9 Avila Lépez, Maria Fernanda ;(2022); Diagndstico Organizacional Y Plan De Mejoramiento Para La Empresa Fundiconcretos del
Tequendama del Municipio de la Mesa-Cundinamarca; Obtenido de:
https://repositorio.ucundinamarca.edu.co/bitstream/handle/20.500.12558/4230/Diagn%c3%b3stico%20organizacional%20y%20plan
%20de%20mejoramiento%20para%20la%20empresa.pdf?sequence=1&isAllowed=y

10 Sampieri Roberto Hernandez, Fernandez Collado Carlos, Baptista Lucio Maria del Pilar;(2008); Metodologia de la investigacion;

Sexta edicién; Obtenido de: https://www.uca.ac.cr/wp-content/uploads/2017/10/Investigacion.pdf
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5.2.1. Teoria clasica de la Administracion

Henry Fayol*!, conocido por muchos como el padre de la administraciéon clasica y
referente tedrico del pensamiento administrativo manifiesta que la administracion
como ciencia debe tener sus cimientos en leyes y principios que tienen la caracteristica
de universales, adaptables bajo cualquier circunstancia, momento o momento del dia y

que pueden definirse de la siguiente manera:

e Division del trabajo:

e Autoridad y responsabilidad:
e Disciplina

e Unidad de mando

e Unidad de direccion

e Subordinacion de los intereses individuales a los generales
e Remuneracion del personal
e Centralizacion

e Cadena escalar

e orden:

e Equidad:

e Estabilidad del personal:

Iniciativa

Lo anterior solo significa que como principios de gestidon su implementacion no podra ser
rigida, ni totalitaria, debe adaptarse en el tiempo y a cada situacion que pueda

presentarse dentro de la empresa para obtener un mejor desempeio en la productividad

11 Martin Juan; (29 de octubre de 2019); Los Principios de Fayol y Las Funciones Basicas de La Empresa;

Obtenido de: https://www.cerembs.co/blog/los-principios-de-fayol-y-las-funciones-basicas-de-la-empresa:

17



de la organizacion.

5.2.2. Diagnostico organizacional

Para Rodriguez*?, el diagnostico le presenta a los autores un problema de conocimiento
que conduce al uso de algunas consideraciones epistemoldgicas que posibilitan la
afirmacion sobre de un diagnostico sobre la empresa y posteriormente, la presentacion
de una seria de propuestas estratégicas para la implementacién de la organizacion y

conseguir el cambio.

El autor también afirma que actualmente el diagnostico organizacional es una practica
gue ha venido en aumento debido a la importancia para la organizacion y la posibilidad
de que se enlace la practica con profesionales dedicados a distintas ramas, afirma
también Rodriguez?!?® que la productividad, la eficiencia y la calidad han pasado a formar
parte las prioridades nimero uno de investigadores académicos y empresarios mientras
se impulsa la conciencia de que estas practicas contribuyen al mejoramiento y las
condiciones de vida de los empleados de las organizaciones, También dentro de la

misma linea de opinion los autores.

12 Rodriguez Mansilla Dario;(2016); Diagnostico  Organizacional; editorial ~ Alfa; Obtenido de:
https://books.google.es/books?hl=es&lr=&id=fhxOEAAAQBAJ&oi=fnd&pg=PA6&dq=diagnostico+organizacional&ots=
P9dbQSZsM7&sig=RNc-FkYIgtAE-AzNCrSXst03y6M#v=onepage&qg&f=false

13 1bid.
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5.2.3. Planeacion estratégica

Para Henry mintzberg, en su libro “El Proceso Estratégico, conceptos, Contextos
y Casos” define estrategia como “el patron o plan que integra las principales metas
y politicas de una organizacion y a la vez establece la secuencia coherente de las
acciones a realizar’. Concluye que una estrategia bien formulada ayuda a poner
orden y asignar tomando en cuenta sus atributos y diferencias internas con el fin
de lograr una situacion viable y original, asi como anticiparse a los posibles
cambios en el entorno y las posibles acciones de los oponentes.

Para llevar a cabo esta planeacion estratégica Mintzberg propone las siguientes

etapas:

1) Diagnéstico De La Situacién Actual:
identificacion de los clientes externos e internos y determinacion de sus

demandas

2) Andlisis Interno de La Organizacién: se basa en la identificacion de
fortalezas, debilidades que presenta la organizacion en su funcionamiento

y operacién en relacion con la misién.
3) Andlisis Externo De La Organizacion: se refiere a la identificacion de

factores exdgenos, que condicionan su desempefio, tanto en sus aspectos

positivo (oportunidades). Como negativos (amenazas). (Villalaz, 2009)

IngenieroLuisPimenteluniveesidaddepamplona. Planificacion estratégica
https://www.unipamplona.edu.co/unipamplona/portallG/home_4/mod_virtuales/modulo5/5.2.pdf
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Planes de mejoramiento

Quintanilla, Berenguer y Gémez** opinan que el plan de mejoramiento es a la larga el
mecanismo mas confiable y seguro para la transformacion en las empresas en pais que
se encuentran en vias de desarrollo permitiendo el estrecho tecnolégico entre una

organizacion latina y una en paises desarrollados.

También opinan Thompson, Gamble, Peteraf y Strickland I11*> que la mejora continua y
las actividades que se ejecutan en pro de la misma hacen parte de programas mayores
de administracion de la calidad total como vista filosofica aplicada a todas las fases de
las operaciones, la exactitud absoluta al realizar las tareas y que forman parte y facultan

ademas a los empleados de todos los niveles.

5.2.4. Diseio de estrategias

Thompson, Gamble, Peteraf y Strickland opinan que en la medida que las empresas
crecen, los gerentes de todo tipo de organizaciones (pequefias empresas familiares,
corporaciones de rapido crecimiento, organizaciones sin fines de lucro y las
corporaciones multinacionales mas grandes del mundo) se enfrentan a los mismos tres

paradigmas centrales

e ¢ Cual es la situacion actual de la empresa?

14 Quintanilla Pardo Ismael, Berenguer Contri Gloria, Gémez Borja Miguel Angel;(3 de febrero de 2014);
Comportamiento  del  consumidor;  Obtenido de  https://www.studocu.com/es/document/universidad-de-
almeria/analisis-del-consumidor/comportamiento-del-consumidor-by-miguel-angel-gomez-borja-ismael-
quintanilla-pardo-gloria-berenguer-contri-alejandro-molla-descals-editor-z-liborg/40339843

15 A, Thompson Arthur, E. Gamble John, A. Peteraf Margaret, Strickland Il A. J;( 2012);
Administracion estratégica; Obtenido de: https://www.auditorlider.com/wp-

content/uploads/2019/06/Administracion-Estrategica-18ed-Thompson-Peteraf-Gamble-y-Strickland.pdf
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e ¢hacia donde queremos llegar?

e ¢;Cbmo lo vamos a hacer?

La primera pregunta incita a los gerentes a evaluar el estado de la industria, el
desempeiio financiero y las condiciones actuales del mercado, los recursos y
capacidades de la empresa, sus fortalezas y debilidades competitivas y cdmo los cambios
en el entorno comercial pueden afectar el negocio de la empresa. El segundo problema
esta en la vision del gerente sobre la direccion futura de la empresa y el abordaje sobre
cuales podran se los nuevos grupos y necesidades de consumidores que surgiran para
encontrar formas de satisfacerlos, qué nuevas capacidades deberan descubrirse,
construirse o comprarse. La tercera y Ultima pregunta obliga a los gerentes a desarrollar

y ejecutar una estrategia que movera a la empresa en la direccion deseada.®

5.2.5. Tendencias de la administracién moderna

El control de la empresa va de la mano con la automatizacién, se han convertido en
herramientas indispensables con el objetivo de mejorar el rendimiento del recurso

humano y prevenir fallas que se puedan presentar.

5.2.5.1. Reingenieria

A través de esta herramienta se pueden analizar y modificar los procesos de una
organizacion con el propdésito de tener mayor eficacia, con mayores ganancias, calidad,
dinamismo entre otros. Ofrece diferentes ventajas entre las cuales se destaca: el impulso
de cambio en la organizacion, se ajusta a necesidades particulares e incrementa

notablemente su presencia en el mercado.
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5.2.5.2. Tercerizaciéon

También conocida como outsourcing o externalizacion, le permite a la empresa contratar
a otra para que se encargue de determinados procesos que no estén realizandose en tu
empresa. Esta herramienta trae beneficios como: obtener buena reputacion, reducir

costos legales, mejorar la productividad y la motivacién en el empleado.

5.2.5.3. Benchmarking

Es una de las técnicas modernas mas conocidas y eficiente, no esta ligada a un area
especifica y esta a disposicion de ejecutarse en cualquier tipo de empresa. El objetivo de
esta técnica es comparar los servicios o productos de una empresa frente a otra y darle
una calificacion en diferentes aspectos, a partir de esta comparacién se determinan
falencias y ventajas que se poseen. Con el fin de mejorarlas o en su mejor caso innovar

estrategias de la competencia e implementarlas en la empresa nuestra. (ERP365, 2021)

5.3. Marco Legal

A través del nomograma se entiende la cronologia y la importancia de cada norma en el

transcurso del tiempo.
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NIVEL

TITULO

Tabla 2 Nomograma del proyecto.

fechade

publicacion

NORMOGRAMA VIGENTE

CONTENIDO

— . . ) o http://www.secretariasenado.gov.
Constitucion . el articulo hace referencia ala libertad economica individual y L
i Articulo 333 1991 o ) co/senado/basedoc/constitucion_
Politica alainciativa comercial -
politica_1991.html
. . . https://www.funcionpublica.gov.c
se establecen las condiciones para la estimulacion del .
leyes Ley 2069 2020 o o o/eva/gestornormativo/norma.ph
emprendimiento y la sostenibilidad de las empresas )
p?i=160966
. https://www.suin-
Dentro de la ley se establecen las medidas de desarrollo, o .
leyes Ley 1834 2017 fomento y proteccion de las de las industrias naranjas Juriscol gov.co/viewDocument.asp
yp I 2ruta=Leyes/30030647
https://minciencias.gov.co/sites/d
efault/files/upload/reglamentacio
Fomento a la cultura del emprendimiento desde el colegio n/ley-1014-
Leyes Ley 1014 de 2006 2006
Y y hasta la universidad 2006.pdfhttps://minciencias.gov.c
o/sites/default/files/upload/regla
mentacion/ley-1014-2006.pdf
Promueve el desarrollo integral de las micro, pequefias y
medianas empresas en consideracion a sus aptitudes parala
eneracion de empleo, el desarrollo regional, la integracion
Leyes Ley 590 de 2000 2000 8 pieo, orore gra _—
entre sectores econdmicos, la eficiencia de uso del capital https://www.funcionpublica.gov.c
inicial y teniendo en cuenta la capacidad empresarial de los o/eva/gestornormativo/norma.ph
colombianos p?i=12672
motiva las actividades culturares,creativas nombradas bajo la
Decretos de ley Decreto 170 2020 ley 1834 de 2017 al emprendimiento estableciendo las nuevas |https://twitter.com/mincultura/st
actividades economicas. atus/1317538573034442758

Fuente: elaboracién propia

5.4. Marco Geografico

5.4.1. A nivel Macro econdmico

Girardot es un municipio colombiano del departamento de Cundinamarca que se
encuentra ubicado en la regién céntrica. dentro de las delimitaciones se encuentra que al
norte limita con municipios de Narifio y Tocaima, al sur con el municipio de Flandes
separado solo por el rio Magdalena, al oeste lo hace con el municipio de Narifio, de nuevo
con el rio Magdalena y el municipio de Coello. Por ultimo al este lo hace con el municipio

de Ricaurte y el rio Bogota. Su ubicacion en referencia a la capital esta a 134 km al
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suroeste de la capital y la temperatura media anual es de 27.8 °CY’

Geograficamente habla y de superficie, Girardot tiene la caracteristica de ser uno de los
municipios mas pequefios con los que cuenta el pais con un total de apenas 138
kilbmetros cuadrados, aunque es dentro de esta misma donde se albergan muchas
actividades econdémicas que mantienen al municipio con una economia diversa, dentro
de esta urbe pequefia y concentrada existe una gran variedad de escenarios naturales
explotables que hacen que Girardot sea un lugar estratégico en algun punto de la historia
y hoy se convierta en uno de los mas grandes sitios turisticos visitados al interior del
pais.'8
Tabla 3 Mapa de Girardot

RANCHO L;—\@
La Figueroa Flarian ANGOSTURA el QT
~=3 Hotel LagomarEl
K Perdn-Com DEHbdr
Crw _h?.._\‘
L] LA ®oLsa

Centre:Comercial

Whicentro Girardot Hulel Glrdrdul

Girarclm Resort) On VdelIUﬂ
f Hulel Buaquea

Parque Bolivar, Glmrdu[ I CU|bUb3|d|0
CF\ Hotel Pefialisa
<</ CUND"”AMAR Colsubsidio
Flandes
Balastera TOLIMA San Rafael Datos del mapa ©@2023

Fuente: Elaboracién propia.

17 Climate-Data.Org;(2022); Clima: Girardot; obtenido de: https://es.climate-data.org/america-del-sur/colombia/cundinamarca/girardot-
876022/
18 |bid.
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5.4.2. A nivel micro econémico

El desarrollo del diagnéstico empresarial se realizara en las instalaciones del consultorio
del doctor Dr. Gustavo Arcila Patifio en la direccion Cra 9 #19-16 la terraza local 2 B/
granada en la ciudad de Girardot, Cundinamarca.'®

El consultorio se encuentra ubicado en el centro en una zona de salud y de profesionales
de odontologia, convirtiétndose en una ventaja geografica para el flujo de pacientes y

causando el aumento de los mismos.2°

llustraciéon 1 consultorio odontoldgico actual

Fuente: elaboracion propia.

1% Moreno Manrique Leidy Carolina, Mendoza Moreno José Ignacio;(2023); Entrevista al doctor Gustavo Arcila; Obtenido de:
https://soundcloud.com/charlie-contador/entrevista-doctor-
arcila?si=2f4e717366f547a38971ec3a6ff05ba6&utm_source=clipboard&utm_medium=text&utm_campaign=social_sharing

20 Ibid.
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5.5. Marco Conceptual

5.5.1. Odontologia
El webzine de Significados define la odontologia como “ rama de las ciencias de la salud
gue se encarga del estudio, diagndstico, prevencion y tratamiento de las enfermedades

de los dientes y, en general, de aquellas que afectan al aparato estomatognatico”?*

5.5.2. Estrategia

Para contreras??, el autor considera a la estrategia como:

“La estrategia se constituye en un aspecto muy importante en las decisiones
gue deben tomar las personas que tienen a cargo la gestion de una
organizacion, en la que hay recursos de todo tipo que deben ser utilizados en
forma 6ptima para cumplir con las politicas y metas trazadas. Asimismo, la
estrategia es una apuesta en un mundo globalizado en el que las empresas
luchan por lograr mantenerse en el mercado utilizando todas las
herramientas que poseen, estableciendo politicas flexibles y agresivas de
gestion que les permitan posicionarse y tener continuidad en el futuro”.?3

5.5.3. Estrategia de integracién hacia adelante
Se produce en el momento en que se necesita adquirir una propiedad realizar una fusion
con otras empresas que ya han venido ejerciendo como proveedores de la compafiia a

fin de adsorber su poder logistico.?*

21 Significados;(2023); Significado de Odontologia; Obtenido de: https://www.significados.com/odontologia/

22 Contreras Sierra Emigdio Rafael;(2013); El concepto de estrategia como fundamento de la planeacién estratégica; Obtenido de:
http://www.scielo.org.co/pdf/pege/n35/n35a07.pdf

2 |pid.

2 Economipedia; (3 de agosto de 2020); estrategia de integracion; obtenido de: https://economipedia.com/definiciones/estrategia-de-
integracion.html#:~:text=Seguidamente%2C%20la%20integraci%C3%B3n%20hacia%20adelante,el%20beneficio%20de%20la%20d
istribuci%C3%B3n.
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5.5.4. Estrategia de integracion hacia atras
Se conoce como la estrategia donde la compafiia quiere apoderase de los proveedores

o dominar las condiciones comerciales sobre ellos.?®

5.5.5. Empresa sostenible

Se conoce como aquella compafia que crea valor econémico, medioambiental y social a

su grupo de interés a corto, mediano y largo plazo.

5.5.6. Planeacion

Parar significados, la planeacién constituye:

“Planeacion es la accion y efecto de planear o planificar. Es el proceso y resultado de
organizar una tarea simple o compleja teniendo en cuenta factores internos y externos
orientados a la obtencidn uno o varios objetivos. También se utilizan conceptos similares

como planeamiento o planificacion.”26
5.5.7. Pyme
Segun las leyes colombianas como aquellas que poseen una planta de personal

inferior a 200 empleados y activos totales de hasta 30.000 salarios minimos mensuales

legales vigentes.?’

25 |bid.

% Significados;(2013); Planeacién; Obtenido de: https://www.significados.com/planeacion/

27 Universidad Icesi; (2019); Caracterizacion de las pymes colombianas y de sus fundadores: un analisis desde dos regiones del pais;
Obtenido de:
https://lwww.icesi.edu.co/revistas/index.php/estudios_gerenciales/article/view/2968/3658#:~:text=Las%20peque%C3%B1as%20y%?2
Omedianas%20empresas%20(pymes)1%2C%?20definidas%20seg%C3%BAn,Murillo%20y%20Restrepo%2C%202016).
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5.5.8. Diagnostico organizacional

Método que permite visualizar diferentes dimensiones que pueden ayudar a realizar una
toma de decisién mas objetiva y congruente con la realidad, necesidades y metas de
las organizaciones. 28

% Zamorano Chavez Flavia Rosa Consuelo;(2020); Diagnéstico Organizacional; Obtenido de:

https://repositorio.upch.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12866/8912/Diagnostico_ZamoranoChavez_Flavia.pdf?sequence=1&isAllow
ed=y
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6. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

6.1. Tipo de Investigacion

La investigacion para el desarrollo del trabajo es de naturaleza descriptiva, el método de
obtencién de informacidn se realiza a través de encuestas y entrevistas, y se utiliza la
observacion para analizar la situacion progresiva del Consultorio Odontologico Doctor
Gustavo Arcila, de esta forma, se seleccionan las herramientas mas eficientes segun sus
necesidades.

La investigacion descriptiva se basa en hechos y su caracteristica esencial es dar una
explicacion correcta. En los estudios descriptivos, el principal interés es descubrir algunas
caracteristicas fundamentales de un conjunto uniforme de fenbmenos.

Para el correcto desarrollo de la investigacién se utilizan técnicas cuantitativas y de
recopilacion de informacién, tales como una encuesta digital dirigida a identificar
oportunidades de mejora y los resultados que se presentan mediante la integracion de
esta informacién, junto con los graficos posteriores para definir estrategias que
contribuyan a la superacion del Consultorio Odontolégico Doctor Gustavo Arcila.
Teniendo en cuenta que las técnicas cualitativas se consideran al realizar revisiones de

documentos que ayudan a construir conceptos que ayudan a definir mejoras.

6.2. Técnicas de recoleccion de lainformacion

6.2.1. Muestreo por conveniencia

La investigacion se trabajara mediante la técnica de muestreo por conveniencia la cual
pertenece al tipo no probabilistico, donde se seleccionaran 21 muestras de clientes
externos del consultorio odontolégico donde se le realizan 10 preguntas con opcion de

seleccion mdltiple y para los clientes internos quienes seran los empleados de la
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organizacion que para este caso son 5 personas. También esta encuesta consta de 10

preguntas con respuestas de opcion multiple.

Para recopilar la informacion necesaria para la investigacion, es necesario utilizar
entrevistas digitales, administrar los recursos de manera adecuada y evitar traumas a los
clientes, quienes entienden la comunicacion de sugerencias y su funcion dentro de la

organizacion.

Debido a que este estudio es descriptivo, proporciona una interpretacion de algunas
caracteristicas de la poblacién estudiada, el objetivo es observar, a través del trabajo de
campo, los clientes internos y externos de la empresa “Consultorio Odontolégico Doctor
Gustavo Arcila”, las condiciones generales de vida, el nivel socioecondmico y el potencial
de mejora de la organizacion.

La investigacién descriptiva trabaja sobre hechos y realidad, y su caracteristica principal
es mostrar la version correcta. Un interés principal de la investigacién descriptiva es el
descubrimiento de las propiedades de los fendbmenos homogéneos. Aqui hay algunas
fuentes de informacion:

e Fuentes primarias: Las técnicas para recopilar mercados enfocados incluyen la
observacién directa para medir las condiciones del proyecto y las necesidades de
la poblacion, y encuestas aplicadas a los mejores pacientes de la organizacion.

e Fuentes secundarias: Se sabe que toda la informacion de libros, revistas
indexadas, documentos, sitios web y articulos proporciona informacién muy

oportuna sobre el desarrollo del proyecto.

6.3. Caracterizacion de la poblacion

Las poblaciones se caracterizaron con base en encuestas numéricas utilizando un

enfoque cuantitativo y se realizaron en dos tipos de poblacion.
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Clientes internos: Empleados y administradores de la empresa “Consultorio
odontologico Doctor Gustavo Arcila”. A partir de ahi, seran entrevistado sobre sus
procesos actuales, areas de gestion y actividad gerencial de sus areas de ventas
y operaciones. 5 empleados

Clientes Externos: Paciente que tienen una alta necesidad de los servicios
ofrecidos por parte de la organizacion, siendo de gran importancia con grandes

ingresos para la empresa. 21 Pacientes
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7. RECURSOS

7.1. Humano

Para la realizacion del proyecto investigativo se contara con el apoyo del personal de la
empresa y los estudiantes Leidy Carolina Moreno Manrique y José Ignacio Mendoza

Moreno, estudiantes de administracion de empresas.

7.2. Financieros

Para el correcto desarrollo del proyecto se estiman los siguientes rubros:

e combustible: 130.000

e Plan de internet: 280.000
e Alimentacién: 430.000

e Portatil: No aplica compra
e Celular: No aplica compra
e TOTAL: 840.000

7.3. Institucionales

Para el desarrollo del proyecto se contard con la autorizacibn de la empresa
CONSULTORIO ODONTOLOGICO DOCTOR GUSTAVO ARCILAYy la guia y supervisiéon
de la UNIVERSIDAD DE CUNDINAMARCA.

32



8. DESARROLLO DE LA INVESTIGACION

8.1. Analisis macro entorno “PESTEL”

ANALISIS PESTEL

Factores Politicos Factores Economicos Factores Sociales

*Politicas
Gubernamentales

*Impuestos
* Salud Publica

*Cambios de
gobierno

*Crecimiento
Economico

* Politica Monetaria
y tasa de interes
*Tasa de Cambio
*Tasa De Inflacion
*Generacion de
Empleo

*expansion del
Mercado

Factores Tecnologicos Factores Ecologicos

*Tecnologias
emergentes
*Investigacion
*Inteligencia
Artificial

* Nivel de

*sostenibilidad
*Normas de
reciclaje
*Leyes de
proteccion
ambiental

*Politicas
Gubernamentales
*Calidad de vida
*Moda

*Tendencias del
Mercado

*Imagen Corporativa
*Satisfaccion del
cliente

Factores Legales

*Normatividad del
sector salud
*Proteccion de datos
*Seguridad Laboral

Fuente: Elaboracion Propia

Analisis: respecto a lo analizado en la gréafica anterior se encuentra que los factores del
macro entorno que pueden afectar a el consultorio odontolégico en lo politico son las
nuevas politicas gubernamentales que surjan al transcurrir el tiempo en el sector salud,
en el ambito econdmico lo que mas puede impactar son cambios en las tasas de interés,
la inflacion esta que afecta el precio de los insumos que se utilizan en los procedimientos.
En cuanto a los factores sociales la moda, las nuevas tendencias que puedan surgir son

importantes ya que si se realiza y se pone en marcha estrategias en busca de innovar en

33



el sector se lograra la atraccion de nuevos pacientes.

En el ambito tecnoldgico juega un papel muy importante debido a que cada dia surgen
nuevas tecnologias que ofrecen la oportunidad de generar ventajas frente a la
competencia. En los factores ecoldgicos se debe contar con un alto compromiso del
consultorio hacia el medio ambiente, referente a el manejo de residuos que se desechan
a raiz de la actividad econdmica, se debe fortalecer cada vez mas los procesos internos
en base a lo que pide la normativa ambiental, ya por ultimo encontramos los factores
legales los cuales son los que permiten que la empresa pueda desarrollar su actividad
sin ningun problema, alli se debe tener en cuenta todas aquellas leyes que rigen
actualmente le sector, y estar informados de aquellas que estan procesos, también hace
parte de este ambito la legislacion comercial, las cuales se deben siempre cumplir al pie

de la letra en busca de que la empresa genere confianza y prestigio en el cliente.

8.2. Analisis Micro Entorno “5 FUERZAS DE PORTER”

Sirve para analizar cinco elementos (clientes, proveedores, productos sustitutos,
competidores potenciales y competencia) de esta manera se puede determinar nuestra

posicion en el mercado y en la industria.

1) Poder de negociacion de los clientes: los clientes o pacientes en esta
industria tienen un poder de negociacion minimo debido a que su salud
bucodental es muy importantes e indispensable en sus vidas, por lo cual se
ven en la necesidad de buscar atencién en los momentos en que se les
presentan algun malestar o anormalidad en su boca, en busca de una mejor

calidad de vida.

2) Poder de negociacion de los proveedores: la mayoria de los insumos que

se utilizan en el consultorio son ofertados por diversidad de empresas tanto
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3)

4)

5)

nacionales como internacionales, lo cual convierte a los proveedores en una

amenaza relativamente débil.

Amenaza de productos o servicios sustitutivos: hace referencia a todos
aquellos productos o servicios que pueden llegar a sustituir los servicios que
presta el consultorio odontolégico. En este caso en la actualidad no hay a
disposicion un producto o servicio que sea semejante y cumpla con la misma

funcién de valorar y realizar procedimientos correctivos del

Amenaza de entrada de nuevos competidores: se evidencia que en
Colombia en los ultimos afos el sector odontoldgico ha crecido
sustancialmente gracias a los avances tecnoldgicos y el aumento en la
cantidad de profesionales que se especializan en el sector. Cada vez son
mas los consultorios odontolégicos que se formalizan dia a dia, creando un
mercado muy competitivo donde el consultorio odontoldgico Doctor Gustavo
Arcila siempre esta en busca de marcar la diferencia tanto en su servicio
como en la calidad de los productos que utiliza para los procedimientos. Para
esta amenaza se puede decir que es fuerte.

Rivalidad de los competidores actuales: El consultorio Odontolégico
Doctor Gustavo Arcila se encuentra en un mercado actual muy competitivo ya
gue hay un numero considerable de consultorios y centros odontoldgicos en
la zona. Por lo cual exige estar en constante cambio y mejora continua, estar
atentos a la competencia e implementar planes de accién para contrarrestar

el impacto que llegue por parte de las empresas competidoras.
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9. PRE DIAGNOSTICO

9.1.1. IDENTIFICACION DE LA EMPRESA

9.2.1.1 Historia

Las siguientes son palabras del Dr. Gustavo Adolfo Arcila Patifio

“Fui graduado como odontdlogo en el afio 2007 de la universidad autonoma de
Manizales. Alli hice mis primeros pinos en el mundo de la odontologia. Una profesion que
me apasiona y me llena de orgullo, y en la cual me he seguido capacitando afio tras afio
para brindar un excelente servicio profesional a todos mis pacientes.

Después de realizar mi rural en la base militar de Apia y Meta 2008-2009, llegué a esta
hermosa ciudad de Girardot con una maleta cargada de suefios y metas por cumplir. Mi
primera oportunidad laboral me la brindaron en el hospital San Rafael de Girardot; alli el
doctor Pedro Davalos junto a su equipo de trabajo me dieron la oportunidad de trabajar
en los puestos y centros de salud.

Alli durante 10 afios tuve la oportunidad de atender a cientos y miles de pacientes que
pusieron su confianza en mi y a su vez logré adquirir experiencia y mas amor por mi
profesion.

En el afio 2015 nos reunimos dos colegas para hablar de un proyecto que queriamos
realizar en la ciudad de Girardot. Ese proyecto consistia en hacer una sociedad para
montar un consultorio odontoldgico.

Mi colega se encargaba de poner los equipos biomédicos inmuebles para la dotacion del
consultorio; estos elementos los tenia guardados en el que algun dia fue su consultorio
en la ciudad de Bogota. Por mi parte me debia encargar de conseguir el local, realizar la
infraestructura adecuada y conseguir algunos elementos que hacian falta.

Yo Me encargué de atender y administrar el consultorio ya que mi socio se encontraba
radicado en la ciudad de Bogota, las ganancias que se producian eran divididas a final
de cada mes. Al principio no quedaban ganancias por la poca afluencia de pacientes y
escasamente alcanzaba para los gastos del consultorio, pero poco a poco fuimos

teniendo mas y mas pacientes hasta lograr un punto de equilibrio y obtener ganancias.
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Esta sociedad durd dos afios y se termind por mutuo acuerdo ya que mi socio queria
volver a montar su consultorio en la ciudad de Bogota.

Yo aproveché la oportunidad para volver a dotar mi consultorio de todos los equipos
biomédicos y enseres para para continuar y seguir acreditando el negocio.

Inicialmente hasta el ailo 2019 yo trabajaba en el hospital de Girardot, y el horario que le
podia dedicar al consultorio era en las tardes noches. Cuando ya logré nuevamente un
punto de equilibrio y suficientes pacientes me independicé completamente y me dediqué
a la consulta particular.

En el afio 2013 inicie mi especializacién en Ortodoncia y Ortopedia de los Maxilares en
la ciudad de Sao Paulo Brasil, Universidad de Cruzeiro do Sul. Durante 3 afios y medio
estuve realizando esta especialidad que al dia de hoy me ha permitido obtener mas
pacientes e ingresos econdémicos.

Al dia de hoy atiendo consulta a partir de las 9 am hasta las 6:30 pm, brindamos diferentes
servicios y especialidades odontolégicas junto a un excelente equipo interdisciplinario de
profesionales y auxiliares; como los son: Ortodoncia y Ortopedia, Cirugia oral y
maxilofacial, implanto logia, alta estética dental, armonizacién Oro Facial, rehabilitacion
oral, Endodoncia, periodoncia.

Doy gracias a Dios porque me ha brindado muchas oportunidades y bendiciones para
crecer espiritual, laboral e intelectualmente.

Actualmente junto a mi familia estamos trabajando para hacer crecer el consultorio y

pasar al siguiente nivel de montar una clinica odontoldgica con la bendicién de Dios.”

» Representante legal: Gustavo Arcila
» Ubicacién: Cra 9 #19-16 la terraza local 02 B Barrio Granada Girardot

Cundinamarca

Estructura Organica:
Nivel Directivo: Dr. Gustavo Arcila
Nivel tactico: Dr. Gustavo Arcila

Nivel operativo: especialistas y Auxiliar
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Actividad econdmica: El consultorio odontologico Doctor Gustavo Arcila se encuentra
ubicada en el sector de la salud, enfocados especialmente en el area odontologica
brindando gran variedad de servicios odontolégicos a los girardotefios

Régimen mercantil: Simplificado __ comun X

Resolucién de facturacion: NIT. 16079862-0

Tesoreria (Impuestos Municipales): La empresa contribuye con los siguientes impuestos:
Industria y comercio, cAmara y comercio, Bomberos

Lleva procesos contables: SI _ NO _x

Su nivel de endeudamiento: Bajo_ x__Medio___ Alto__

9.2.2. Identificacion de factores internos

Objeto Social: El consultorio odontolégico Dr. Gustavo Arcila aporta al sector salud una
gran ayuda ya que alli los ciudadanos se pueden realizar distintos procedimientos
odontoldgicos.
Servicio: Cuenta con un personal capacitado en el area de la salud dental, desde
auxiliares hasta especialistas, con el fin de prestar un excelente servicio a sus pacientes
Productos:

e Lija metédlica adaco sobre

e Desmineralizante super etch 37% jer

e Eyectores new stetic

e Banda metalica angosta

e Abreboca optragate talla s

e Fuji tipo 2 negro

¢ Indicador quimico clase 5

e Guante latex talla M

e Resina lunatono Al

e Resina z250 micro hibrida

e Resina z250 verde tono A3
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e Disco pulido eve

e Fresa alpen

e Fresalinea EC

e Bracket royal dent angla roth

e Bracket ceramico auto ligado

e Arcos nitinol estéticos superiores

e Arcos nitinol estéticos inferiores

v No. De trabajadores: 1 Mujeres: Hombres: 5
v Tipo de contrato: 1 con TERMNINO FIJO
v Existen o0 no estimulos: ¢Si X__ No de qué tipo? Econdmicos _X,

Ascensos___, Permisos __ X _, otro cual

v Nivel de rotacion del personal: Alta__ Media___ Baja X
v Paga seguridad social a sus trabajadores: SI X No
v Cumple con los parafiscales: Caja de Compensacion, ICBF, Sena: Si__ No

X

Debilidad del direccionamiento estratégico
Mision: No posee
Vision: No posee
Objetivo General: No Posee
Objetivos especificos: No posee
valores y Principios de la empresa: No posee
Politicas: No Posee
Reglas: USO DE UNIFORME, CUMPLIMIENTO DE HORARIO
Estrategias: No Posee

Logo: Sl
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Slogan: Sl

9.2.3. Identificaciéon de los factores externos

e Mercado: los servicios del consultorio van dirigidos a todos los estratos sociales.
e Género: Hombres X Mujeres__ X
e Clientes: Atiende el mercado del municipio de Girardot
e Asesores: Ninguno.
e Entidades y Organismos de vigilancia y control: Camara y comercio de la
region del Tequendama y alto magdalena, secretaria de salud alcaldia municipal De
Girardot Cundinamarca.
Empresas similares:
Consultorio odontolégico Dra. Pilar Chavarro
Clinica dental Sonria Girardot
Sonrisa Sana
Dr. Edwin bayona Odontologia
Serviodonto Girardot
Clinica colombiana de ortodoncia YABA
e ;En qué se diferencia de la competencia?: En el excelente servicio que se le “presta al
paciente, calidad en los productos que se usan en cada procedimiento, la buena atencion
desde el “primer momento en que el paciente se contacta con el consultorio y por altimo
los precios asequibles para todas las personas.
e Proveedores: Ortho Dental Bogota NIT:900 582 336-0
Distribuciones Dental MV Suministros NIT:14137355-1

e Entidades de financiamiento: Ninguno
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10. RESULTADO DE LAS ENCUESTAS

10.1. Encuestaaplicada alos pacientes que frecuentan el consultorio odontoldgico
Dr. Gustavo Arcila (20 ENCUESTAS APLICADAS)

Esta encuesta se realiz6 a 20 pacientes frecuentes que visitan el consultorio
odontoldgico, donde su principal fin es conocer la percepcion que tienen frente a los
precios, calidad y satisfaccion de los servicios prestados por el consultorio. El cuestionario

esta formado por 10 preguntas cerradas y estos fueron los resultados que se obtuvieron:

llustracion 2 Edad

Edad

21 respuestas

@® De 12 10 afios
@® De 11 a 20 afios
De 21 a 35 arios

® De 36 a 50 afios
A @ Mas de 50 afios

®De21a35

Fuente: elaboracion propia
Andlisis: la gran parte de los pacientes que contestaron la encuesta se encuentran en

un rango de edad entre los 21 a 35 afios con un porcentaje del 38,1 %. Seguido de los
pacientes de un rango de edad entre 36 a 50 con un porcentaje de 28,6%
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llustracion 3 Género

Sexo
21 respuestas

@ Masculino
@® Femenino
@ Oftro

Fuente: elaboracién Propia
Andlisis: las mujeres son las que tienen mayor participacion dentro del nimero de

pacientes encuestados con un 52,4%. Seguido de los hombres que abarca el 47,6% de

la muestra encuestada
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llustracién 4 ¢ Cual es su estrato socioeconémico?

;Cual es su estrato socioeconémico?
21 respuestas

o
[ )
@3
® Masde 3

Fuente: Elaboracién propia

Andlisis: el 52% de los pacientes encuestados son de estrato 2 seguido por los de estrato

3 el cual tiene un 38%. Y por ultimo estan los de estrato mas de 3 con un 9,5%.
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llustracion 5 ¢Qué tan satisfecho esta con el servicio prestado en el consultorio
odontolégico?

¢Qué tan satisfecho esta con el servicio prestado en el consultorio odontologico?
21 respuestas

@ Muy satisfecho
@ Satisfecho

@ Neutral

® Insatisfecho

@ Muy insatisfecho

Fuente: Elaboracion Propia
Andlisis: del 100% de los pacientes encuestados se determina que la mayor parte estan
muy satisfecho con el servicio que presta el consultorio odontolégico con un porcentaje
del 57,1%, en segundo lugar, estan los pacientes que opinan que el servicio es satisfecho
con un 38,1%.
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llustracién 6 ¢Coémo siente que es la atencion desde el primer momento en que

solicita la cita hasta el final de su valoracion o procedimiento?

¢Como siente que es la atencién desde el primer momento en que solicita la cita hasta el final de su

valoracion o procedimiento?
21 respuestas

@ Excelente
@® Buena

@ Regular
® Mala

@ Pésima

Fuente: Elaboracion Propia
Andlisis: el 52% de los encuestados afirma que la atencién del consultorio odontolégico
es excelente seguida por que la atencion es buena con un 47,6%
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llustracién 7¢Para usted qué tan importante es su salud dental?

¢Para usted qué tan importante es su salud dental?
21 respuestas

@ Muy importante

@® Importante

@ Normal

@ Poco importante
@ Nada importante

Fuente: Elaboracion Propia
Andlisis: para la gran mayoria de los pacientes encuestados su salud dental es muy

importante con un resultado del 71% del total. En segundo lugar, encontramos los
pacientes que opinan que para ellos es importante su salud dental con una cifra del 23,8%
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llustracién 8 Cuando acude arealizarse un procedimiento odontoldgico ¢A cual de

los siguientes factores le presta mas atencion?

Cuando acude a realizarse un procedimiento odontolégico ;A cual de los siguientes factores le
presta mas atencién?
21 respuestas

® Precio
@® Calidad
Al prestigio del sitio

Fuente: Elaboracion Propia

Andlisis: se concluye que el factor en que mas le prestan atencion los pacientes a la
hora de un procedimiento odontoldgico es la calidad con una respuesta a favor del 76,2%.
Seguido del precio con un 14,3% y por ultimo encontramos que los pacientes prestan
mas atencién a los precios, este Ultimo con un porcentaje del 9,5%.
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llustracion 9 ¢Como se enterd del consultorio odontolégico?

¢ Como se enterd del consultorio odontologico?
21 respuestas

@ Recomendacion

® Redes sociales

@ Por casualidad

@ Por convenio

@® VINCULOS FAMILIARES
® Personal

Fuente: Elaboracion Propia
Andlisis: el 57,1% de los pacientes encuestados se enterd del consultorio odontoldgico

por medio de recomendacion de un amigo o familiar y el segundo medio fue mediante las

redes sociales con un 23,8%.
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llustracién 10 ¢En cual de los siguientes aspectos considera que el consultorio
odontoldgico puede mejorar?

¢En cudl de los siguientes aspecto considera que el consultorio odontolégico puede mejorar?
21 respuestas

@ Espacio e infraestructura

@ Atencion al cliente
Calidad de los servicios

@ Ninguno

@ Espacio e imfraestructura

Fuente: Elaboracion Propia
Andlisis: del 100% el 52% de los encuestados opina que el aspecto en que debe mejorar

el consultorio es en cuanto a espacio e infraestructura, seguido de que para el 38% de

los encuestados afirma que no hay que mejorar en ningun aspecto.
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llustracién 11 Marca del 1 al 5 (siendo 1 la calificacién menos optima y 5 la mas
optima) ¢como califica el tiempo de espera para ser atendido?

Marca del 1 al 5 (siendo 1 la calificacién menos 6ptimay 5 la mas éptima) ;Cémo califica el tiempo
de espera para ser atendido?
20 respuestas

@
o

[ X
@5

Fuente: Elaboracion Propia

Andlisis: del 100% de los pacientes encuestados el 45% afirma que el tiempo de
espera para ser atendido es 6ptimo. Siendo esta la opcion de respuesta con mas votos.

Seguido de que el tiempo de servicio es bueno con un 25%.
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10.2. ENCUESTA A EMPLEADOS

Por medio de la siguiente encuesta realizada a los empleados del consultorio
odontolégico Dr. Gustavo Arcila, con el fin de conocer sus opiniones y

expectativas se obtuvieron los siguientes resultados:

llustracion 12 Edad

Edad

5 respuestas

@® 15 a 20 afios
@ 21 a 30 afios
@ 31 a 40 afios
@ Mas de 40 afios

Fuente: Elaboracion Propia
Andlisis: el rango de edad en el que se encuentran la mayoria de los empleados del

consultorio esta entre los 31 y 40 afios con un porcentaje del 80%, seguido del segundo

rango entre 21 y 30 con un 20%.
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llustraciéon 13 Género

5 respuestas

@ Masculino
@ Femenino

Fuente: Elaboracion Propia
Andlisis: el 60% de los empleados son hombres seguido del 40% que son mujeres.

llustracion 14 ¢Qué tan satisfecho (a) se siente trabajando en el consultorio
odontolégico?

£Qué tan satisfecho(a) se siente trabajando en el consultorio odontoldgico?
5 respuestas

@ Muy satisfecho
@ Satisfecho

@ Neutral

@ Insatisfecho

@ Muy insatisfecho

Fuente: Elaboracion Propia



Andlisis: el 60% de los empleados se encuentra muy satisfecho trabajando en el
consultorio en odontoldgico, mientras que el 40% restante opina que esta satisfecho.

llustracién 15 ¢Cuanto tiempo lleva laborando para la empresa?

¢Cuanto tiempo lleva laborando para la empresa?

5 respuestas

@ Menos de un afio
® De 1 a 3 afios
@ De 4 a 5 afios
@® Mas de 5 afios

Fuente: Elaboracion Propia

Andlisis: el 80% de los empleados lleva entre 1 y 3 afios en la empresa, mientras que el

20% restante lleva dentro de 4 y 5 afios laborando.
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llustraciéon 16 ¢ Tiene claridad de sus funciones dentro de la empresa?

¢ Tiene claridad de sus funciones dentro de la empresa?
5 respuestas

® si
® No

Fuente: Elaboracion Propia

Andlisis: el 100% de los colaboradores del consultorio odontolégico Doctor Gustavo

Arcila conocen sus funciones claramente

llustraciéon 17 ¢Recibe capacitaciones adecuadas y constantes de acuerdo a sus
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funciones?

¢Recibe capacitaciones adecuadas y constantes de acuerdo a sus funciones?
5 respuestas

® si
@ No

Fuente: Elaboracion Propia

Andlisis: el 100% de los empleados afirma que recibe constantemente capacitaciones.

llustraciéon 18 ¢ Cuenta con los materiales y equipo necesarios para llevar a cabo

su labor?

¢Cuenta con los materiales y equipo necesarios para llevar a cabo su labor?
5 respuestas

® si
® No

Fuente: Elaboracion Propia
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Andlisis: el 100% de los empleados del consultorio afirma que la empresa les brinda los

materiales y equipos necesarios para llevar a cabo su trabajo.

llustracién 19 De los siguientes aspectos, ¢Cudéles considera que pueden ser las

falencias mas notorias en el consultorio?

5 respuestas

Publicidad 2 (40 %)

Instalaciones 2 (40 %)
Equipos y tecnologia 2 (40 %)
Servicio y atencion al cliente

No veo falencias

Espacios

Fuente: Elaboracion Propia

Andlisis: La mayor parte de los empleados opina que las falencias mas notorias que
posee el consultorio actualmente son en los aspectos de publicidad, sus instalaciones,

equipos y tecnologia
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llustraciéon 20 ¢La capacidad instalada es la adecuada para prestar un servicio
optimo y de calidad a los pacientes?

¢;La capacidad instalada es la adecuada para prestar un servicio 6ptimo y de calidad a los

pacientes?
5 respuestas

® si
® No

Fuente: Elaboracion Propia
Andlisis: El 60% de los empelados afirma que la capacidad instalada es la adecuada

para prestar un buen servicio, mientras que el 40% restante opina que no es la adecuada

para prestar un servicio optimo y de calidad.
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llustraciéon 21 ¢Cree necesario la realizacion de un plan de mejoramiento al

consultorio?

:Cree necesario la realizacion de un plan de mejoramiento al consultorio?
5 respuestas

®si
® No

Fuente: Elaboracion Propia
Andlisis: El 80% de los empleados afirma que es necesario realizar un plan de

mejoramiento al consultorio odontoldgico, lo cual afirma la necesidad y viabilidad de

implementar este plan estratégico.
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11. MATRICES DE EVALUACION

A partir de la informacion lograda en el pre diagnéstico y en las encuestas se procedi6 a

construir las matrices que nos permiten establecer lo bueno y lo malo que tiene la

organizacién tanto a nivel interno como externo.

11.1. Matriz POAM

La matriz POAM se define como la herramienta que permite identificar oportunidades y

amenazas potenciales de una empresa.

ENTORNOS

VARIABLES

OPORTUNIDAD

AMENAZA

IMPACTO

ALTA

BAJA

ALTA |BAJA

ALTO

MEDIO

BAJO

Entorno
econdmico

Inestabilidad
econdmica del pais

X

Tasa de interés

X

PI1B

X
X
X

Crecimiento de la
industria

Costo de insumos

Inflacion

Impuestos

XXX

XXX

Créditos
hipotecarios

Tamano del
mercado

Salario minimo

Ingreso per capita

Entorno
politico

Politica del pais

Renovacion de
mandatos publicos

Leyes de proteccion
al medio ambiente

Gasto publico

Exenciones
tributarias

Ley laboral

Ley de salubridad
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Seguridad social y
parafiscales

Ley tributaria

Plan de
ordenamiento
territorial

Plan de desarrollo

Legislacion del
gobierno para
proteger el sector

Entorno
social

Generacion de
empleo

Impacto en la salud

Liderar proyectos
innovadores con
impacto social

Empleos formales y
dignos

Desarrollo de la
ciudad

Entorno
tecnoldgico

Telecomunicaciones

Automatizacion de
los procesos

Facilidad de acceso
a la tecnologia

Disponibilidad de
software

Disponibilidad de
materiales

Disponibilidad de
equipo

Velocidad en el
desarrollo
tecnologico

Entorno
competitivo

Nuevos
competidores

Alianzas
estratégicas

Aumento de las
bases de clientes
potenciales

Entorno
geografico

Localizacion
geografica
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| Medio Ambiente | | E | X |

Fuente: Elaboracion Propia

Andlisis: de acuerdo a la gréfica de la matriz POAM se puede concluir que en cuanto al
entorno econdmico el consultorio odontologico se encuentra en una situacion regular ya
gue se poseen mas amenazas que oportunidades, a raiz de la situacion que se vive

actualmente en el pais donde se vive una de las inflaciones mas altas de los ultimos afios.

En cuanto al entorno politico también se evidencian algunas falencias debido a que la
empresa se puede ver en dificultades a causa de los constantes cambios que pueda
hacer el gobierno en cuestiones del sector salud, imponiendo asi nuevas normas y leyes
para poder trabajar tranquilamente en el sector.

Por otro lado, en el entorno social la empresa se encuentra en una buena posicion en
base a que predominan las oportunidades gracias a las variables positivas que ofrece el
sector en cuanto a lo social.

El otro entorno analizado es el tecnoldgico, frente al cual el consultorio genera un impacto
alto en cuanto oportunidades, que se derivan de la disponibilidad de tecnologia en el
mercado para llevar acabo los procedimientos y las nuevas tendencias en insumos que
se pueden usar en los procedimientos. En el entorno competitivo el consultorio
odontoldgico ha sabido afrontar a los nuevos competidores que surgen en el mercado dia
a dia, mediante la buena atencién a sus pacientes, un servicio 6ptimo que ha hecho que
estos vayan en aumento con el pasar del tiempo, frente a este entorno se evidencia un
impacto alto en oportunidades, ya por ultimo se encuentra el entorno geografico donde
se resalta un impacto medio en las oportunidades a raiz de que el consultorio esta
ubicado en un lugar estratégico ya que esta en un sector donde predominan las EPS lo

cual le brinda al consultorio un flujo de pacientes bastante amplio.
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11.2. Matriz PCI

CAPACIDADES

FORTALEZA

DEBILIDAD

IMPACTO

MAYOR

MENOR

MAYOR | MENOR

ALTO

MEDIO

BAJO

Capacidad
directa

Metas, planesy
politicas

X

X

Control de gestion

X

Comunicacion

Estrategias
organizacionales

Estructura
organizacional

Niveles de
responsabilidad social

Conocimiento de
procedimientos y
procesos

Conocimiento de
funciones

Liderazgo

Capacidad
tecnologica e
infraestructura

Nivel de tecnologia
utilizada en los
procesos

Nivel tecnoldgico en
las instalaciones de la
organizacion

Capacidad de
innovacion

Infraestructura

Efectividad en los
procesos y la entrega

Valor agregado en el
servicio

Maquinaria y equipos
eficientes

Capacidad del
talento
humano

Capacidad y desarrollo
del manual de
funciones

Capacitaciones a
personal

Evaluacion de
desempeiio
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Ausentismo X X
Sentido de pertenencia
y COMpPromiso
Motivacion en el
trabajo
Nivel de remuneracion X X
Recursos existentes
disponibles
Contabilidad de la
empresa
Acceso a capital
cuando se requiere
Capacidad |Capacidad de
financiera |endeudamiento
Rentabilidad X X
Liguidez X X
Capacidad financiera
para satisfacer la X X
demanda
Estabilidad de costos X X
Fuente: Elaboracién propia

Andlisis: El consultorio odontol6gico en cuanto a la capacidad directa se encuentra bien
ya que posee mas fortalezas que debilidades, a raiz de que han tenido buena gestién en
el manejo de los procesos, los procedimientos se realizan con mucha eficiencia, hay un
control de calidad bastante alto, algo por lo cual se han caracterizado siempre.

En cuanto a la tecnologia esta posicionada, gracias a que cuenta con buenos equipos
“para la realizacion de los procedimientos, las calidades en sus insumos son altos. Por
otro lado, su infraestructura si es un factor de preocupacion ya que debido al constante
crecimiento de la demanda su capacidad instalada esta siendo insuficiente, por lo cual
surge la necesidad de una ampliacion del consultorio.

En la capacidad del talento humano predominas las fortalezas frente a las debilidades, el
consultorio se caracteriza por siempre tener a sus empleados motivados en busca de
brindar un servicio excelente en pro de que sus pacientes se vayan satisfechos al finalizar
cada procedimiento.

Ya por ultimo se analizo la capacidad financiera donde se evidencia que la empresa esta
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bien financieramente pero que en caso de llevar a cabo la ampliacion que se requiere,
podria solicitar un préstamo a una entidad bancaria y con gran probabilidad seria
aprobada la solicitud, esto es una gran fortaleza con la que cuenta la empresa

actualmente.
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11.3. Matriz DOFA

Factores Criticos de Exito FODA

Fortalezas

Debilidades

personal profesional y capacitado

capacidad instalada insufiente para satisfacer la demanda

servicio al cliente siempre con valor agregado

cancelacion de citas

bajo endeudamiento financiero

inexistencia de un direccionamiento estrategico

lealtad y satisfacion del cliente

uso deficiente de las redes sociales

posicionamiento y reconociento en el sector

No llevar procesos contables

calidad en los producto que se usan en los
procedimientos

mercado en constante crecimiento

FO

DO

incremento de las ventas a raiz del marketing
digital

aprovechar la ubicacion zonal para crear nuevas alianzas.

aprovechar el nivel de reconocimiento para atraer

creacion de nuevas lineas de servicios.

ampliacion del portafolio de servicios.

Rotacion de Personal

§ nuevas tecnologias nuevos clientes y fuentes de ingreso adicionales.
:a exclusividad de algunos productos frente ala implementar nuevas estrategias de ventas y promocidn diseﬁa,r estra,tegias marketing digital en social media y
g competencia para captar a mas clientes. creacion de pagina Web.
t ) o realizar pautas publicitarias que potencialicen el arribo de
0 apalancamiento financiero ) )
o posibles nuevos clientes.
o buscar alianzas estrategicas para realizar una ampliacion o
expansion del consultorio.
iniciar programas de evaluacion del desempefio para
estimular la permanencia del personal.
crisis economica FA DA
aumento de la competencia iniciar un programa de capacitacion en servicio al cliente |disefiar e implementar un desarrollo del talento humano.
@ crear alianzas estratégicas para la ampliacion del|adaptacion de practicas financieras.
g empresas competidoras con precios bajos consultorio.
5 lograr la estabilidad en los precios de los|crear incentivos que fortalezcan la relacion entre la empresa
£  |aumento del precio de las materias primas procedimientos. con los clientes.
q mantener la calidad en el servicio. disefio y enfoque de la plataforma estrategica

poca oferta de Profesionales capacitados

surgimiento de nuevas leyes en el sector salud

Fuente: Elaboracién Propia

Analisis: después de tener terminada la matriz DOFA, se puede concluir que en ella se

evaluaron factores internos y externos que afectan directa o indirectamente la empresa.

Algunos como por ejemplo en las fortalezas como principal encontramos que son la

buena atencidn que se le presta al paciente, la calidad de los productos que se usan en
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la labor.

Luego se menciona las debilidades que posee como lo es la falta de un direccionamiento
estratégico, la insuficiencia de la capacidad instalada, el poco marketing digital que se
ejecuta entre otros. Por otro lado, encontramos los factores externos alli se divide en
amenazas y oportunidades

Dentro de las amenazas se resalta la crisis actual del pais econémicamente, el
surgimiento de nuevos competidores, el incremento en el precio de los insumos. Por
ultimo en las oportunidades se establecié como los mas importantes el crecimiento del
mercado, en aumento en las ventas a raiz de la publicidad digital, las nuevas tecnologias
que surgen cada dia.

Expuesto lo anterior se concluye y se proponen algunas estrategias que ayudaran a
superar esas debilidades convirtiéndolas en oportunidades como la de lograr alianzas
estratégicas, impulsar el marketing mix en busca de nuevos pacientes, también se
sugiere llevas a cabo una ampliacion de los servicios factor que aliviara en gran parte
aguellos inconvenientes que se presentan en el ambito interno, cabe mencionar que la
estructura organizacional es importante en base a que es el punto de partida para realizar
de dirige la mayoria de los procesos teniendo en cuenta los objetivos plasmados en la
plataforma estratégica,
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11.4. Matriz MEFE

Matriz de evaluacion de factores externos, es una herramienta la cual diagnostica,

identifica y evalta el ambiente externo por medio de las oportunidades y amenazas.

Factores Criticos de Exito Peso Calificacion | Ponderacion
Relativo
. 15% 3 0,45
Tamafio del mercado
(2}
% Estrategias de Marketing 10% 4 0,4
©
E Impacto en el sector salud 10% 3 0,3
o Alianzas estratégicas 15% 4 0,6
Q.
O
SUMA 1,75
Empresas competidoras 12% 1 0,12
., Aumento en el precio de los 10% 5 0.2
9 insumos
g Inflacién 10% 1 0,1
g Velocidad en el desarrollo 10% 2 0.2
< tecnoldgico ’
Inestabilidad laboral en el sector 8% 5 0.16
salud
SUMA 0,78
Total | 100% | | 2,5 |

Fuente: Elaboracién Propia
Andlisis: los resultados obtenidos al evaluar el consultorio odontolégico mediante esta

matriz de evaluacién de factores externos, arrojo una calificacion de 2,5 este puntaje

indica que la empresa actualmente se encuentra estable en cuanto a los factores
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externos, en esta matriz se evidencian las principales fortalezas y amenazas que afronta
actualmente el consultorio, se hablara primero de las fortalezas.

Encontramos la primera que es el tamafo del mercado el cual ha venido creciendo en los
ultimos afos debido a que cada vez la gente le presta mas importancia a su imagen
personal y muchas de las personas que se acercan al consultorio una gran parte no es
por motivo de urgencia si no por lograr mejorar su aspecto bucal debido a algun problema
presente en él. Lo anterior mencionado nos conecta directamente con nuestra segunda
fortaleza que es lograr aprovechar al maximo el marketing mix que esta tan ligado al éxito
de cualquier negocio, esta es una gran oportunidad que se puede aprovechar.

Por otro lado, en cuanto a las amenazas que se destacaron en este diagndéstico fueron:
el surgimiento de nuevos competidores, donde se evidencio un crecimiento considerable
en la apertura de nuevos centros odontolégicos, que juegan claramente un papel
importante en el mercado donde da claridad de ser una amenaza importante que nos
impacta directamente y que debemos tomar medidas pertinentes ya que es algo en lo
gue se puede intervenir, lo que no sucede con la segunda amenaza detectada la cual es
la inflacion que ha tenido el pais en los ultimo meses donde se evidencia un alto costo de
vida para los ciudadanos lo que repercute directamente en su capacidad para poder
acceder a tratamientos odontoldgicos y demas mejoras de su salud bucal.
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11.5. Matriz MEFI

Esta matriz evalla los factores internos de la empresa donde su principal objetivo es

entender las fortalezas y debilidades de la empresa.

Peso

Factores Criticos de Exito : Calificacion Ponderacion
Relativo
" Servicio al cliente 0,20 4 0,8
©
% Precios asequibles 0,10 3 0,3
e Capacidad financiera para
L satisfacer la demanda 0,10 3 0,3
Calidad de procedimientos 0,10 4 0,4
SUMA 1,80
Capacidad instalada 0,20 1 0,2
é Cancelacion de citas 0,10 2 0,2
c
% Estrategias organizacionales 0,10 1 0,1
Q
o Manejo de procesos contables 0,10 1 0,1
SUMA 0,6
PROMEDIO
Total 1,00 2,4

Fuente: Elaboracion Propia

Analisis: El resultado que arroja la matriz de evaluacion de factores internos es una

calificacion de 2,4 lo cual evidencia y deja claro que se presenta una falencia en este

ambito donde nos da la necesidad de intervenir en busca de soluciones eficientes y

concretas, se evaluaron las debilidades mas relevantes apreciadas en la empresa como

por ejemplo la insuficiencia en la capacidad instalada para atender la demanda, a pesar

de que hay debilidades en el direccionamiento estratégico, la demanda ha venido

creciendo, se urge darle solucién cuanto antes a esta problematica si se desea que la

69




empresa siga creciendo como lo ha hecho hasta hoy, para esto se necesita superar las
demas debilidades que se han planteado en la matriz como lo son que no se lleva un
proceso contable, aspecto que es primordial en cualquier empresa o negocio que quiera
crecer cada dia mas.

Por otro lado, se analiz6 las fortalezas més grandes que tiene el consultorio actualmente
y que son las causantes de que este hoy en dia posicionado, como lo son: el servicio al
cliente, calidad y profesionalismo con el que se le realiza el procedimiento a cada
paciente, todo esto a un precio asequible para el mercado Girardotefio. Estas fortalezas

se deben seguir mejorando en camino a la excelencia.

11.6. Matriz IE

Esta matriz recopila la informacion dada por la MEFE y MEFI y diagnostica a la empresa

en qué posicidn se encuentra si de crecimiento, resistencia o en eliminacion.

RESULTADO MATRIZ MEFI 2,4

FUERTE (3-4) PROMEDIO (2-2,99) DEBIL (1-1,99)

Color verde es CRECER

FUERTE
34

Color Rojo es ELIMINAR

MEFE

PROMEDIO
2.2,99

a
m
w
c
5
p
=]
(o]
=
3
N
=
m
m
m
»
(- ]

DEBIL
1-1,99

MEFI

Fuente: Elaboracion Propia
Andlisis: esta matriz IE es la que mide los resultados de las dos matrices anteriores la

MEFE y MEFI, y en conclusion indica que el consultorio odontolégico Doctor Gustavo

Arcila se encuentra en el cuadrante cinco en una posicion de resistencia lo que en

70



teoria refleja que se encuentra en un punto medio y que a pesar de que esta estable, es
necesario la implementacion de nuevas estrategias en las diferentes areas donde se

poseen mayores falencias.

Teniendo en cuenta de que estamos en un mercado cambiante y competitivo donde las
empresas deben crecer al mismo ritmo si se desean mantener vivas. Todo esto con el
fin de lograr que la empresa llegue en un futuro a situarse en una posicion de
crecimiento que es cuando se logra llevar de manera eficiente en los diferentes
procesos, tanto internos como externos.

Las estrategias que se sugieren para implementar al consultorio odontolégico son las
siguientes: penetracion del mercado mediante la ampliacién de instalaciones que
permitira la prestacion de nuevos servicios de manera eficiente y eficaz, que a su vez
permitird la atraccion de nuevos pacientes del mercado apoyado de herramientas

innovadoras.
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11.7. Balance Score Card

BALANCE SCORECARD

OBJETIVOS

METAS

INDICADORES

INICIATIVAS

SUPUESTOS

Llevar acabo una ampliacion
de las instalaciones con el
proposito de aumentar los

tener adisposicion del
cliente el 80% de los
servicios y procedimientos

cantidad de servicios
odontologicos
actuales en el
mercados/ los

buscar alternativas
de financiacion
pararealizarla

No encontrar el
financiamiento
para poder llevar

. . . servicios que ofrece o acabola
servicios odontologicos que |totales relacionados a el area . ampliacion del .
j el consultorio ) ampliacion del

se prestan actualmente. odontologica . consultorio. .

odontologico Dr consultorio
gustavo arcila
empatizar con el
alcanzar un alto .

paciente, hacer No lograrla

posicionamiento en el
mercado donde el centro
odontologico se caracterice
por la buena atenciony
servicio que se le brinda a
sus pacientes

lograr la satisfaccion del 90 %
de los pacientes que visitan
el consultorio odontologico

encuestas de
satisfaccion totales/
encuestas con
resultado positivo de
satisfaccion

que se sientaen
confianzay a gusto
desde el primer
momento en que
se contacta con
nosotros

satisfaccion de
mas del 10% de
los clientes que
visitan el
consultorio

Implementar estrategias de
marketing mix donde
mediante las redes sociales
se logre captar nuevos
clientes.

Aumentar el 30% de
promedio de visitas diarias
al consultorio

Recuento de clientes

invertiren las
redes sociales

No hacer uso de

las redes sociales

para la captacion
de nuevos
clientes.

Buscar la mejora continua,
tanto en los procesos
internos como externos.

resolver mensualmente el
15% del total de las falencias
que posee el consultorio
actualmente

analisis estadisticos
de los resultados de
las matrices de
evaluacion de los
procesos

Implementacion
de estrategias que
busquen la
solucion de
problemas que se
presentan
actualmente enla
empresa

No evidenciar
ninguna mejora
de los procesos

internosy
externos

Fuente: Elaboraciéon Propia

12

clientes, procesos internos aprendizaje y conocimiento.

Andlisis: el Balance Scorecard perimiste llevar un seguimiento de las estrategias que se

toman en la empresa, basada en indicadores ya establecidos como lo son el financiero,

En el caso del consultorio odontolégico se plantearon los diferentes objetivos, tanto
general como especificos, alli donde se resaltan las principales problematicas y se

propone una solucién mediante diferentes alternativas, también se establece unos




indicadores con los que se piensa medir el desarrollo de cada posible solucion planteada
y luego se analizara si se cumple o no de acuerdo a la meta que se estipulo desde un
comienzo.

En conclusion, esta matriz de evaluacion le permitira al Consultorio odontolégico Dr.
Gustavo Arcila la manera en que puede alcanzar los objetivos plasmados de su

direccionamiento estratégico de la manera mas eficiente posible.

11.8. Matriz PEYEA
Es la matriz de posicién estratégica y evaluacioén de accién, le permite a la empresa tomar
mejores decisiones a nivel estratégico y asi minimizar riesgos y de este modo impulsar

la empresa a crecer.

Factores de Evaluacidn Calificacion
: Rendimiento sobre la inversidn 4
‘:’ Capacidad de endeudamiento 5
E Liquidez 3
E Capital de trabajo 3
& |Competitividad de Precios 5
:
a2
Calificacion Promedio de la Fuerza Financiera 4
—_ Factores de Evaluacion Calificacion
; Cambios tecnoldgicos -4
2 |Variabilidad de |a demanda -2
:n: Rango de precios de los productas de la competencia -5
u_ﬁ Barreras de ingreso al mercado -4
2  |Presidn competitiva -4
E Facilidad para salir del mercado -6
E Elasticidad precio de la demanda -3
g Ubicacion geografica -2
Calificacion Promedio de la Estabilidad del Entorno -3,8

Fuente: Elaboracién Propia
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Factores de Evaluacion Calificacion

E Participacion de mercado -3
E _ Calidad del servicio -5
£ J Ciclo de Vida del Producto -3
i 2 Lealtad del cliente -B
B Utilizacion de la capacidad de la competencia -4
'.E Conocimientos tecnoldgicos -5

Control sohre proveedores y distribuidores -5

Calificacion Promedio de la Ventaja Competitiva -4,4

g Factores de Evaluacion Calificacion
'.E Potencial de crecimiento 5
= Potencial de utilidades B
=
= = |Estabilidad financiera 4
2 L lGrado de apalancamiento 4
E Utilizacion de los recursos 4
E Facilidad de ingreso al mercado 4
Productividad 5
Calificacion Promedio de la Fuerza de la Industria 4,6
Fuente: elaboracion Propia
POSICION ESTRATEGICA DE LA EMPRESA
Forerzg
Fraanaie
a3 fE 7
4
eniara § Facrza
Lompeii == a= iz
W.‘n’if_fj 7 B 5 4 3 2 1 1 F ] a S B 7 Erforsdria
1d
Exrabiifid
g def
Entarna

Fuente: Elaboracién propia
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Andlisis: segun la teoria de la matriz y teniendo en cuenta los resultados que
arrojo, la empresa se encuentra en el cuadrante agresivo del cual se puede decir
gue el consultorio esta en una muy buena posicion donde puede usar sus fuerzas
internas a afecto de aprovechar las oportunidades externas, superar las
debilidades internas y evitar las amenazas.

En conclusion, lo que quiere decir esta matriz con ese resultado es que la empresa
estd en condiciones de tomar riesgos y esta en capacidad de superar las
debilidades que tiene internamente. Esto mencionado anteriormente apoya el
motivo por el cual se llevd a cabo este plan estratégico para el consultorio.
Partiendo de que es necesaria una expansion de la capacidad instalada para
satisfacer la demanda actual y que seguramente seguird aumentando con el pasar
del tiempo.

Se debe mejorar los procesos internos de direccionamiento estratégico, poner en
marcha planes de accion que se alineen hacia los objetivos, tanto general como
especifico. Es importante que cada empleado que haga parte de la empresa
conozca las metas planteadas para que no halla desunién del personal si no que

todos trabajen de la mano en busca de lograr el éxito.
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12.DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

12.1. Misién

Mejorar la salud bucodental y la calidad de vida de todos nuestros pacientes, con
profesionales de alto nivel, proporcionando tratamientos de promocion, prevencion como
también correctivos que garanticen un adecuado y notable mejoramiento de la salud

bucal y la autoestima de nuestros pacientes.

12.2. Visién

Para el afio 2028 seremos reconocidos como el mejor centro odontoldgico de la ciudad y
la region; que contara con un excelente y calificado equipo interdisciplinario dispuesto a
brindar lo mejor de si, para garantizar la satisfaccion de las necesidades de nuestros
pacientes. Contaremos con altos indices de calidad y la implementacion de la mejor
tecnologia de vanguardia para brindar una atencién oportuna y precisa que garantizara

la fidelizacion de los pacientes.

12.3. Objetivo general

Disefar y desarrollar una ampliacion de las instalaciones con el propésito de aumentar
los servicios odontoldgicos que se prestan actualmente y tener la suficiente capacidad
instalada para atender a todos los pacientes que lo requiera, brindandoles asi la

posibilidad de realizarse cualquier procedimiento odontolégico todo en un mismo lugar.

12.3.1. Objetivos especificos

v' Lograr un alto posicionamiento en el mercado donde el centro odontol6égico se
caracterice por la buena atencion y servicio que se les brinda a sus pacientes.

v Implementar estrategias de marketing mix donde mediante las redes sociales se
logre captar nuevos pacientes.

v" Buscar la mejora continua, en los procesos internos como en el mercado externo.
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12.4. Principios y Valores

Excelencia: Sinos exigimos lo mejor, podremos dar lo mejor. En nuestra empresa
estamos enfocados en ser mejores cada dia y que mejor manera que teniendo un

objetivo claro como el de poder llegar a la excelencia.

Puntualidad: para nosotros la puntualidad es un valor muy importante a la hora
de cumplir con nuestros deberes por eso nos enfocamos en que nuestro personal
cumpla de manera eficiente con su horario, el tiempo de las citas con dada uno de

nuestros pacientes, con el fin de prestar un servicio excelente.

Diferencia: ¢ Qué aportamos que no aporte nuestra competencia? La respuesta a
esta pregunta sera clave para que los clientes potenciales nos prefieran y para que

haya profesionales excelentes, dispuestos a trabajar con nosotros.

Pasion: este valor es importante para nuestro consultorio odontolégico porque de
alli parte que se pueda brindar un buen servicio a nuestros pacientes, y poder
seguir creciendo como lo hemos venido haciendo hasta el momento, nuestro

talento humano siempre estara dispuesto a dar lo mejor de cada uno.

Honestidad: la transparencia, sinceridad y franqueza, son valores que nos
seguiran caracterizando para gue todos nuestros nuevos pacientes nos brinden su

confianza y credibilidad.
Calidad: nuestro objetivo es ser mejores cada dia y esto no solo enfocado a
prestar un buen servicio si no también utilizar en nuestros procedimientos

productos y equipos de excelente calidad

Trabajo en equipo: aplicamos el dicho de que la unién hace la fuerza de tal modo

debemos focalizarnos en siempre trabajar unidos con la misma proyeccion de las
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metas que queremos alcanzar en busca de ser el centro odontolégico nUmero uno

en el municipio de Girardot y sus alrededores.

Competitividad: tener la meta clara de lo que queremos lograr es un valor que
muy pocos logran llevar a la practica, por eso en nuestros valores queremos darle
relevancia a que se puede mejorar cada dia en todos los aspectos sin dar marcha

atras.

12.5 Politicas

Asegurar una acogida del paciente, por un personal formado, dentro de una

relacion de caracter personal.

Garantizar el cumplimiento de los horarios de la cita de cada paciente.

Ayudar al paciente a fijarse unos objetivos de salud bucodental

Tras un examen global, aconsejar y explicar a todo paciente los tratamientos a

afrontar.

Elaborar el correspondiente tratamiento personalizado a cada paciente

lograr que nuestros pacientes sientan el menor dolor posible en cada

procedimiento odontoldgico que se realice.

Mantener en completa asepsia de todos los instrumentos y materiales que se usan

en cada procedimiento

Contar con un personal competente y formado a fin de mejorar sus conocimientos
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Realizar una encuesta en periodo de tiempo regular de la satisfaccion de los

pacientes.

Tener en cuenta las sugerencias y reclamaciones que puedan presentarse,

respondiéndolas de forma sistematica.
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13.ESTRATEGIAS

13.1. Estrategias Comerciales

ESTRATEGIAS COMERCIALES

RESPONSAB RECURSOS
ESTRATEGIA MEDIOS META FRECUENCIA LE FINANCIEROS
marketin Aumentar en
. € un 10% cada
aumentar el Digital: mes el
numero de Facebook, , MENSUALMEN ) $100.000 Por
. namero de Gerencia
pacientes Instagram, . TE Mes
. pacientes del
potenciales WhatsApp )
. consultorio
business, .
odontoldgico
10% de los
. Contacto con | lograr tener ingresos que
alianza el drea en el nos genere los
estratégica con . . .. .| ANUALMENTE Gerencia 8 .
EPS administrativ | préoximo afo pacientes
adelas EPS | 3 EPS aliadas provenientes
de dichas EPS
crear una
Usar alta
testimonios de . credibilidad y| 2 VECES POR .
. redes sociales Gerencia SO
pacientes buena MES
satisfechos imagen del
consultorio
90% de
. pacientes
mejorar el . .
ambiente del imagenes, | satisfechosy
consultorio, videos felices | \NUALMENTE | Gerencia | >100-000
. proyectados, | después de anualmente
tanto interno .
pinturas cada
como externo -
procedimien
to
recordatorios, Que los
Esferos pacientes
Dar Obse:qwos personalizado ’Fengas DIARIAMENTE aUX|'I|a‘r y $250.000 por
a los pacientes s, llaveros siempre especialistas mes
alusivos al presente al
consultorio | consultorio

Fuente: Elaboracion Propia

80




13.2. Estrategias Administrativas

ESTRATEGIAS ADMINISTRATIVAS

RECURSOS
ESTRATEGIA MEDIOS META FRECUENCIA | RESPONSABLE
FINANCIEROS
1, crear mas
unidades
Ampliacién del | ., |odontoldgicas
mai/%?scua::)%rcl?da 4| lugarmas :fe”nddee:e p”e:;z 1 SOLA VEZ Gerencia | $70.000.000
instalada amplio pacientes 2.
Ampliar la oferta
de servicios
un control de
Implementacién | contratarun |ingresosy gastos,
de Procesos contador no mayor liquidez, | MENSUALMENTE Gerencia $ 500.000
Contables permanente | oportunidad de
inversion.
Estudiantes 1. dar solucion a
decimo las falencias que
semestre de tiene la empresa
administracién actualmente 2.
de Empresas focalizar los
DlreEcscélr(;?éar?égnto Universidad de proacleasc:;i;ré:ase 1vez Gerencia S0
9 Cundinamarca:| . ., L
José Ignacio visidn, objetivos
Mendoza y y valores
Leidy Carolina propuestos en el
Moreno Direccionamiento
Estratégico
Secretaria de 1.Fortalecer los
Salud conocimientos de 2 veces por mes SO
Municipal los colaboradores
. . 2. confianza en .
Capacitaciones los Gerencia
Empresas procedimientos 1 vez al mes $ 200.000
privadas 3. mayor
eficiencia

Fuente: Elaboracion Propia
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13.3. Estrategias Operativas

ESTRATEGIAS OPERATIVAS

RECURSOS
ESTRATEGIA MEDIOS META FRECUENCIA | RESPONSABLE
FINANCIEROS
Nuevos
proveedores, estar .
Diversificacion | informado sobre vil\;aqnujrizsezagszai?a rszz(r:;, 6SZ luzn
de Productos las nuevas lnica enpcada I3 tené:lengcia Gerencia $ 500.000
y Servicios tendencias en el .
sector procedimiento 2. del mercado
odontoldgico.
Eficiencia en . ?proveChar
el tiempo e cronograma eficientemente el
6 ehEs do los Optimo tiempo tanto del Diariamente Auxiliar S0
. sistematizado paciente como del
t
pacientes colaborador.
1.satisfaccion del
Servicio al 100% de los
. capacitaciones, pacientes que visitan RECURSO $150.000
aciente de mensualmente
palto nivel incentivos el consultorio 2. HUMANO mensual
captacion de nuevos
pacientes
Nuevos reducir los costos en Control
Reduccidén en | proveedores que un 20% en el primer | Constante (fin RECURSO <0
costos ofrezcan Mas ? P HUMANO

opciones

ano

de cada mes)

Fuente: Elaboracion propia
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14. CONCLUSIONES

Con este plan estratégico para el consultorio odontolégico DR. GUSTAVO ARCILA, se
logré realizar un diagnéstico organizacional donde se analizaron varios factores positivos
y negativos que se pudieron evidenciar en las matrices, encuestas y entrevista dando a
conocer el estado actual de la empresa de donde se pueden dar las siguientes

conclusiones:

» Se observa que su principal problema es la falta de capacidad instalada porque no

cubre la demanda actual de pacientes que requieren de los servicios.

» Se concluye que no cuenta con un direccionamiento estratégico que incluya un
plan de marketing, promocion, publicidad, programas de fidelizacién que genere

un impacto positivo y se dé a conocer mas en la ciudad y regiones aledafas.

» Se evidencio que el consultorio odontolégico cuenta con un buen grupo de
profesionales altamente capacitados para prestar los servicios necesarios con los
materiales y equipos de alta tecnologia para brindar un excelente servicio a los

habitantes de Girardot y su region siendo este una de sus ventajas competitivas.

» Se establece un plan de accién para brindarle al consultorio odontoldgico del Dr.
Gustavo Arcila las herramientas necesarias para que la empresa pueda crecer,
ser mas reconocida y pueda tener mas pacientes satisfechos mejorando su calidad

de vida y logrando su fidelizacién y recomendacion.
» En cuanto a estrategia de marketing el consultorio odontologico le falta

involucrarse mas en la parte digital, que es el medio principal por el cual la mayoria

de empresas llegan a sus clientes.
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» Su parte contable es necesaria implementarse cuanto antes si se desea aumentar
la capacidad instalada ya que de ella depende el buen manejo de los recursos

financieros.
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15. RECOMENDACIONES

Estas son algunas recomendaciones que se le hace al consultorio Odontologico Dr.
GUSTAVO ARCILA:

» Generar mas contratos con la alcaldia de Girardot para ayudar a las comunidades

mas vulnerables y dar a conocer sus servicios.

» Conocer mas sobre sus competidores para comprender sus propuestas de valor y
su portafolio de productos y servicios que cambian continuamente generando
promociones y descuentos en los planes.

» Llevar a cabo lo mas pronto posible la ampliacion del consultorio odontolégico

» Realizar alianzas estratégicas con diferentes instituciones educativas y

empresariales para generar mayor utilidad y beneficios para los pacientes.

» Capacitar y motivar el equipo de profesionales evaluandolos, para que asi mismo

sigan prestando un excelente servicio.

» Enfocar sus procesos en base al direccionamiento estratégico propuesto.

» Incorporar nuevas tecnologias innovadoras que salen al mercado especialmente

en la odontologia estética con ello poder atraer nuevos pacientes potenciales.

» Invertir constantemente en campafas de publicidad, evaluando asi mismo el

impacto de las mismas,
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» Realizar paquetes de promociones por temporadas. Y bonos de descuentos por

recomendaciones.
» Realizar diferentes cursos avanzados e innovadores, asistir a congresos que se
presentan en la industria de la odontologia para capacitarse, fortalecer sus

conocimientos y ofrecer nuevos servicios especializados de alta calidad.

» Tener sistematizado toda la base de datos y procedimientos que realice a diario.
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16.ANEXOS

Tabla 4 Cronograma del proyecto

Andlisis y
recoleccion de la
informacion en el

consultorio
evaluacion de las
dependencias y
elaboracion de
fortalezas,
oportunidades,
amenazas y
debilidades
construccién del plan
estratégico
presentacion del
plan estratégico al
empresario

ajuste del plan

presentacion del
plan a la universidad

ajustar correcciones
y entregar

Fuente: Elaboracion Propia
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Balance General Ao 2022

ACTIVOS PASIVOS
CORRIENTES MONTO CORRIENTES ~| MONTO -
Efectivo y equilaventes [D] $20.000.000,00  Proveedores $  5.000.000,00
Inversiones de corto plazo Cuentas por pagar a Trabajadores $  1.500.000,00
Cuentas Por Cobrar $ 4.000.000,00
Inventarios [C] $ - |
Impuesto al ingreso diferido $ Total [B] | $6.500.000 ,
Otros activos y adelanto de gastos $ - |
Total [A] $24.000.000,  Total Pasivos $6.500.000
FIJOS ~| MONTO - Patrimonio ~| MONTO v
Muebles y Enseres $ 6.000.000,00  Capital Social $ 20.540.000,00
Equipos de Computo $ 3.000.000,00  Utilidades $ 35.960.000,00
Equipos Biomedicos $ 30.000.000,00
Total $39.000.000
Total Patrimonio | $56.500.000,
Total Pasivos + Patrimonio $63.000.000
Total Activos [E] $63.000.000

Fuente: Elaboracion Propia

88



Estado De Resultados

Estado de Resultados

Estado de resultados

ESTADO DE RESULTADOS

\ombre de la Empresa Consultorio Odontologico Dr Gustavo Arcila

Ejercicio: Diciembre 2022

INGRESOS:

Ventas brutas $125.000.000,0

Menos: Devoluciones y previsiones $0,0

Ventas netas $125.000.000,0
COSTO DE VENTAS:

Costo de las ventas $32.760.000,0

Ganancia (pérdida) bruta $92.240.000,0
GASTOS:

Publicidad $3.000.000,0

Mantenimiento $2.500.000,0

Gastos administrativos $30.000.000,0

Alquileres $12.000.000,0

Reparaciones $500.000,0

Teléfono $480.000,0

Seguridad Social $4.200.000,0

Servicios publicos $3.600.000,0

Total de gastos $56.280.000,0

Ingresos operativos netos $35.960.000,0

OTROS INGRESOS:

Beneficio (pérdida) por venta de activos $0,0

Ingresos por intereses $0,0

Total de otros ingresos $0,0
GANANCIA (O PERDIDA) NETA f $35.960.000,0
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Fuente: Elaboracion Propia

EVIDENCIAS

[ Dr Gattin A -
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