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RESUMEN EJECUTIVO

La presente tesis tiene como objetivo desarrollar un plan de mejora para la
gestion administrativa en el Consultorio Odontologico Sonrie E.I.LR.L, ubicado en
el distrito de callao durante el afio 2024; con el fin de optimizar los procesos
internos y mejorar la calidad del servicio ofrecido. A través de un diagndstico
inicial, se identificaron areas criticas que afectan la eficiencia operativa, tales
como la gestion de citas, el manejo de la informacion de los pacientes y la

comunicacion interna.

Se implementaron herramientas de gestion administrativa, incluyendo la
digitalizacion de registros, la automatizacion de recordatorios de citas y la
capacitacion del personal en atencion al cliente. Ademads, se propusieron
indicadores de desempefio que permiten evaluar la efectividad de las mejoras

implementadas.

Los resultados obtenidos muestran una reduccion significativa en los
tiempos de espera de los pacientes, un aumento en la satisfaccion del cliente y una
mejora en la organizacion del consultorio. Este plan no solo busca optimizar la

gestion administrativa, sino también contribuir al crecimiento sostenible.

En conclusion, la implementacion de este plan de mejora representa un
paso fundamental hacia la modernizacion y eficiencia en la gestion administrativa
del consultorio, estableciendo un modelo que puede ser replicado en otras

practicas odontologicas.
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

En la actualidad, la gestion administrativa en el &mbito de la salud, y
especificamente en consultorios odontoldgicos, se enfrenta a desafios
significativos que impactan tanto la eficiencia operativa como la calidad del
servicio al paciente. La creciente demanda de atencion dental, junto con la
necesidad de ofrecer un servicio 4agil y de calidad, ha puesto de manifiesto la
importancia de contar con procesos administrativos bien estructurados y

optimizados.

Este trabajo se centra en la elaboracion de un plan de mejora para la
gestion administrativa en el Consultorio Odontologico Sonrie, con el objetivo de
identificar y abordar las 4reas de oportunidad que limitan el rendimiento y la
satisfaccion del paciente. A través de un andlisis exhaustivo de los procesos
actuales, se busca implementar estrategias que no solo mejoren la organizacion
interna, sino que también fortalezcan la relacion con los pacientes, promoviendo

una experiencia mas fluida y satisfactoria.

La metodologia empleada incluye la recopilacion de datos a través de
observaciones directas, lo que permite obtener una vision clara de las necesidades
y expectativas de los pacientes, asi como de las capacidades del personal
administrativo. A partir de esta informacion, se desarrollaran propuestas concretas
que abarcan desde la digitalizacion de registros hasta la capacitacion del personal

en atencion al cliente y gestion del tiempo.

Este plan de mejora no solo tiene como finalidad optimizar la gestion

administrativa del consultorio, sino también contribuir a la creacion de un entorno



Plan de mejora para la gestion administrativa en el consultorio
odontoldgico Sonrie E.ILR.L., Callao - Callao,2024

mas profesional y acogedor para los pacientes, asegurando que reciban la atencion
que merecen. En un sector tan competitivo como el de la odontologia, la
implementacion de mejoras en la gestion administrativa se convierte en un factor

clave para el éxito y la sostenibilidad del consultorio a largo plazo.

Con esta tesis, se espera no solo presentar un modelo de mejora aplicable a
este consultorio en particular, sino también ofrecer un marco de referencia que
pueda ser utilizado por otros profesionales del area, promoviendo asi la excelencia

en la atencion odontologica.

Figura 1: Capacitacion en gestion

NS/NC

Estudié un 1.8% )
MBA Solo me capacito
15.9% a nivel clinico

. 42.5%

Curso/diplomado en
gestién
39.8%

Fuente. Extraido de la pagina web Doctocliq.

Capacitacion en gestion: El 15. 9% de los dentistas indicd que han
cursado una Maestria en Administraciéon de Empresas (MBA), mientras que un
39. 8% ha realizado diplomados en administracion. No obstante, hay un 42. 5%

que se limita a formarse exclusivamente en el 4mbito clinico.
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1.1. Procesos administrativos:

Manejar un consultorio dental implica equilibrar multiples
responsabilidades simultaneamente, desde dar la bienvenida a los pacientes hasta
supervisar la facturacion y las campanas de marketing. Esta labor compleja exige
un control meticuloso, cualquier fallo en estos procesos pueden repercutir
significativamente tanto en la eficiencia del equipo como en la experiencia del
paciente. Las ineficiencias no solo desperdician tiempo y recursos, sino que
también pueden resultar en errores, retrasos y, en ultima instancia, en una calidad

de atencion inferior.

Para asegurar un funcionamiento fluido y ofrecer un servicio excepcional,
es fundamental que los consultorios dentales se enfoquen en mejorar sus procesos
administrativos. Examinemos diez aspectos esenciales en los que estos
consultorios pueden perfeccionar sus flujos de trabajo administrativos y enfrentar

estos desafios directamente para incrementar su eficiencia y sostenibilidad.

Tabla 1: Analisis FODA del consultorio odontoldgico sonrie

FORTALEZAS OPORTUNIDADES
Personal Capacitado Crecimiento del Mercado

Buena Reputacién Innovaciones Tecnologicas

Tecnologia Actualizada Programas de Salud Publica

Relaciones con Pacientes Capacitaciéon Continua

AMENAZAS DEBILIDADES
Competencia Creciente Falta de Estandarizacion
Cambios en Regulaciones Recursos Limitados
Crisis Econdémica Comunicacion Interna Deficiente

Avances en Teleodontologia Dependencia de Pacientes Recurrentes

Fuente. Elaboracion propia.

11
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Tabla 2: Proceso actual de la gestion administrativa

Recepcion de  Atencion al Consulta
Pacientes Paciente Odontologica

Registro de Recepcion Evaluacion

; y y
Pacientes Bienvenida Diagnostico

Verificacion Historia Plan de
de Citas Clinica Tratamiento

., Evaluacion de

Gestion de Satisfaccid
Citas atis aqcmn
del Paciente

Capacitacion
del Personal

Programacion de Encuestas de
Citas Satisfaccion

Formacion
Continua

Reprogramacion Analisis de
y Cancelaciones Resultados

Fuente. Elaboracion propia.

1.1.1. Recordatorios de citas:

En los consultorios dentales que funcionan de manera rapida, es crucial

mejorar los sistemas de recordatorio de citas para aumentar la eficacia y elevar la

satisfaccion del paciente. Las técnicas convencionales, como las llamadas

telefonicas, estan quedando atras y se vuelven ineficaces, lo que provoca la

necesidad de realizar una transicion hacia estrategias digitales de comunicacion.

12
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Desafio: Métodos tradicionales de recordatorio

Las técnicas tradicionales para recordar citas, como hacer llamadas
telefonicas, requieren mucho tiempo y suelen resultar poco efectivas. El personal
administrativo gasta varias horas cada semana en realizar estas llamadas de

recordatorio, lo que conlleva una considerable pérdida de productividad.

Solucion: Implementar canales digitales de comunicacion

Los pacientes actuales muestran una preferencia por medios de
comunicacion digitales, tales como mensajes de texto, correos electronicos y
alertas a través de aplicaciones moviles. Estos métodos son preferidos por su
conveniencia y rapidez, adaptandose perfectamente al estilo de vida ocupado de

los pacientes.

Ventaja principal: Sistemas Telefonicos VoIP

Un sistema telefonico VoIP retne todos los canales de comunicacion en un
solo software, facilitando la administracion de recordatorios de citas. Estos
sistemas se conectan con el software de gestion de la practica para automatizar los
mensajes de recordatorio, lo que minimiza las inasistencias y fomenta el
cumplimiento del paciente. Los recordatorios pueden personalizarse
completamente utilizando plantillas adecuadas y programarse en horarios

estratégicos, lo que asegura notificaciones puntuales.

Esta digitalizacién no solo optimiza el tiempo, sino que también se ajusta a
las preferencias de los pacientes en términos de comunicaciones moviles.

Incrementa la satisfaccion y el compromiso de los pacientes, lo que a la larga

13
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mejora la efectividad de los recordatorios de citas en consultorios dentales.

1.1.2. Métodos eficientes de facturacion en el ambito sanitario:

Manejar de forma eficaz los sistemas de facturacion y las reclamaciones de
seguros en el sector sanitario es esencial para garantizar la salud financiera y
enfocarse en el cuidado del paciente. Las innovaciones actuales en tecnologia de
facturacion y cobro tienen el potencial de transformar la manera en que las

clinicas médicas administran sus finanzas y optimizar su funcionamiento general.

Desafio: Tareas de facturacion que consumen mucho tiempo

La facturacion dental requiere una considerable inversion de tiempo, con
algunas clinicas dedicando alrededor de 12 horas cada semana a este proceso. Este
tiempo valioso podria ser utilizado de manera mas eficiente en la atencion al
paciente o en otras actividades cruciales. Aun més preocupante es que la
facturacion es intrinsecamente complicada, con miles de cddigos y normativas, lo
que incrementa el riesgo de cometer errores y enfrentar otros problemas cuando se
realiza manualmente, resultando asi en rechazos de reclamaciones y demoras en

los pagos.

Solucion: Automatizar el proceso de facturacion

Para enfrentar estos retos, adoptar herramientas de facturacion de ltima
generacion como Adit Pay puede mejorar notablemente la productividad. Los
sistemas automatizados de facturacion simplifican tareas repetitivas, como el
envio de reclamaciones, la recepcion de pagos y los seguimientos, limitando la

necesidad de intervencion humana. Esta automatizacion no solo reduce la

14



Plan de mejora para la gestion administrativa en el consultorio
odontoldgico Sonrie E.ILR.L., Callao - Callao,2024

posibilidad de errores, sino que también acelera el ciclo de ingresos.

Innovacién clave: opciones de pago mas convenientes para los pacientes

Las modernas soluciones de facturacion proporcionan a los pacientes
alternativos de pago mas accesibles, alineadas con la creciente demanda de

comodidad y flexibilidad.

Caracteristicas como el pago mediante mensajes de texto y la facturacion
automatica a través de billeteras digitales responden a estas preferencias. El pago
por mensaje de texto permite a los pacientes saldar sus cuentas en el momento a
través de sus teléfonos inteligentes, lo que minimiza los atrasos en los pagos y
mejora el flujo de caja de las clinicas. La automatizacion también facilita los
pagos puntuales, aliviando la presion administrativa del equipo y permitiendo que

se concentren en tareas imprescindibles.

Al integrar la automatizacion y ofrecer métodos de pago innovadores, las
clinicas dentales pueden optimizar sus sistemas de facturacion, disminuir errores y

aumentar la eficiencia en general, con el fin de mejorar la atencion al paciente.

1.1.3. Optimizar las iniciativas de promocion en las citas

odontologicas:

El marketing constituye un elemento crucial para el triunfo de cualquier
consultorio dental; no obstante, muchos dentistas encuentran complicado destinar
el tiempo y los recursos necesarios debido a sus compromisos diarios. No
obstante, implementar soluciones innovadoras como Adit puede facilitar a su

equipo la optimizacion de sus estrategias de marketing, permitiendo alcanzar

15
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resultados notables.

Desafio: Escasez de tiempo para el marketing

Los especialistas en odontologia cominmente se enfrentan a dificultades al
tratar de equilibrar la gestion de su clinica y el compromiso del paciente, lo cual
impide que las acciones de marketing cuenten con el seguimiento y supervision
necesarios. La ineficiencia en los procesos administrativos provoca un derroche
de recursos destinados a marketing, haciendo mas dificil la tarea de atraer trafico

y prospectos.

Solucion: Restaurar la productividad con un software de gestion de

consultorios

Un software completo para la administracion de clinicas proporciona una
solucion capaz de recuperar el tiempo productivo que se ha perdido. Los
propietarios de consultorios pueden concentrarse mas en el desarrollo de sus
clinicas, ya que las campafias de marketing automatizadas y los programas de
acercamiento a los pacientes funcionan eficazmente en segundo plano. Con
herramientas integradas, como el monitoreo de llamadas y una herramienta de
andlisis de consultorios, los dentistas pueden evaluar el éxito de las campafias

publicitarias en tiempo real y ajustar su enfoque con rapidez cuando sea necesario.

La mejor estrategia: marketing dental integrado

Las herramientas para el marketing dental simplifican diversas tareas
publicitarias, incluyendo la distribucidon de newsletters, la gestion de redes

sociales, la administracion de la reputacion y el seguimiento de métricas de

16
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interaccion de los pacientes. Estas herramientas aseguran consistencia y una toma
de decisiones fundamentada en datos dentro de sus esfuerzos de marketing. Los
analisis de marketing integrados ofrecen informacion en tiempo real, permitiendo

realizar ajustes estratégicos para maximizar la efectividad.

La combinacién de estas herramientas, junto con asesoria profesional,
puede asegurar que su clinica mantenga una so6lida presencia en linea, atrayendo a
nuevos pacientes y conservando a los ya existentes, incluso frente a las

limitaciones de tiempo y recursos.

1.1.4. Aumentar la imagen en internet de su consulta:

La odontologia representa uno de los sectores més desafiantes para ejercer,
lo que hace que sea esencial que las clinicas dentales mantengan una fuerte
presencia digital. Dado que numerosos pacientes potenciales se basan en las
opiniones en linea para tomar decisiones acertadas, gestionar la reputacion del
consultorio de forma efectiva puede influir considerablemente en la captacion y
fidelizacion de pacientes. Para tener éxito en este ambito digital, es fundamental

desarrollar una estrategia robusta que potencie la marca.

Desafio: Eficiencia en la gestion de resefas en linea

Hoy en dia, los consultorios dentales comunes deben rivalizar en el
entorno online mas que en cualquier otro mercado. Esta situacion ha convertido
las resefias en linea en un elemento crucial para atraer nuevos pacientes. Dado que
el 84 por ciento de las personas confia en las opiniones en linea al mismo nivel

que en recomendaciones personales, es vital mantener una buena reputacién en la

17
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red. Sin embargo, el seguimiento de comentarios a través de multiples

plataformas puede resultar agotador y consumir mucho tiempo.

Solucion: Centralizacion de la gestion de reputacion

Para abordar este reto, la implementacion de una herramienta de gestion de
reputacion, como Pozative Reviews de Adit, reune los comentarios de diversos
canales en una Unica plataforma. Esto simplifica la gestion, permitiendo

respuestas automaticas y supervision en tiempo real.

Conclusion clave: La automatizacion en la gestion de la reputacion es

crucial

Las herramientas automatizadas no solo optimizan el proceso de gestion de
resefias, sino que también permiten que su clinica dental obtenga esas importantes
opiniones de pacientes satisfechos. Cuantas mas valoraciones positivas reciba,
mejor sera su calificacion general en linea, lo que incrementa la credibilidad de su
marca y atrae a un mayor nimero de pacientes. Monitorear de manera regular los
comentarios en linea ayuda a su equipo a enfocarse en solucionar problemas de
manera proactiva, manteniendo una imagen favorable ante los pacientes
potenciales. Este enfoque contribuye a fortalecer la reputacion del consultorio y

genera confianza tanto en los clientes actuales como en los nuevos.

1.1.5. Aprovechar el estudio de habitos para optimizar el desempeifio:

Los consultorios dentales estan cada vez mas reconociendo la relevancia
de utilizar el analisis de datos para optimizar sus funciones y la atencién

proporcionada a los pacientes. El cambio de sistemas tradicionales que son

18



Plan de mejora para la gestion administrativa en el consultorio
odontoldgico Sonrie E.ILR.L., Callao - Callao,2024

laboriosos hacia informacion automatizada y en tiempo real representa un avance

considerable hacia la gerencia proactiva y la mejora continua.

Desafio: Métodos que requieren mucho tiempo para evaluar el rendimiento

Los enfoques convencionales de anélisis en el &mbito médico tienden a
operar con retrasos, lo que obliga a las practicas a esperar un mes para obtener
resultados del mes anterior. En la actualidad, donde los resultados son inmediatos,
el empleo de herramientas analiticas completas impulsadas por inteligencia
artificial puede ofrecer informacion en tiempo real sobre el rendimiento de la
practica médica. Esto implica estrategias que son menos reactivas y mas

proactivas en cuanto a conocimientos.

Solucidn: informacion en tiempo real y automatizada

Los andlisis de datos integrados permiten a los duefios y administradores
de consultorios examinar métricas clave de desempefio al instante, lo que
posibilita ajustes mas veloces. Esta capacidad se vuelve especialmente ttil
durante las reuniones matutinas, donde los datos en tiempo real pueden impulsar
el establecimiento de objetivos y las estrategias para mejorar el rendimiento. Los
andlisis automatizados facilitan la identificacion de tendenciasy ~ respaldan

decisiones fundamentadas en datos para optimizar la operativa del consultorio.

Beneficio principal: Eficiencia incrementada y atencion al paciente

mejorado

Los andlisis en tiempo real proporcionan multiples ventajas, incluyendo el

seguimiento de los patrones de citas de los pacientes, la deteccion de las horas de
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mayor afluencia y la propuesta de niveles de personal dptimos para que las
operaciones se desarrollen de manera més fluida. Asimismo, monitorean la salud
financiera, la satisfaccion del paciente y los resultados de tratamientos, ofreciendo
una vision integral del estado de la practica. Este método de gestion proactiva
promueve la mejora constante, lo que, en Gltima instancia, potencia la atencion

brindada al paciente y eleva la rentabilidad.

1.1.6. Proceso eficiente de admision e integracion de pacientes en

consultorios dentales:

La adopcion de soluciones digitales para la admision y el alta de pacientes
tiene el potencial de optimizar considerablemente la eficiencia y la exactitud en
las operaciones de las clinicas dentales. Al sustituir los tediosos procedimientos en
papel por formularios digitales y un proceso de admision sin papel, las clinicas
pueden simplificar los flujos de trabajo y mejorar la experiencia general del

paciente.

Reto: Sistemas tradicionales poco eficaces

Los métodos tradicionales para la admision y el registro de pacientes
frecuentemente involucran ciclos de comunicacion manual, resultando en retrasos
y errores. A la llegada, los pacientes deben completar formularios en papel, lo que
ocasiona ineficiencias y posibles equivocaciones en la entrada de datos, debido a
que el personal dental registra manualmente la informacion en el sistema.
Ademas, la falta de uniformidad en los nombres de los archivos y en las
estructuras de clasificacion puede llevar a la pérdida de informacion, causando

confusion sobre la atencion al paciente.
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Propuesta: Cambio a formularios digitales

El cambio a formularios electronicos en el ambito dental puede
transformar radicalmente estos procesos. Los formularios de admision digitales no
solo son mas eficientes en términos de tiempo, sino que también incrementan la
precision. Los pacientes tienen la oportunidad de llenar formularios en linea antes
de su cita, lo que permite resolver previamente cualquier inconveniente
relacionado con el seguro o la informacion personal. Esto disminuye los tiempos
de espera y asegura que todos los datos necesarios estén disponibles al momento

de la llegada.

Beneficio clave: Interaccion con sistemas de gestion de practicas

Los formularios digitales se pueden integrar facilmente con los sistemas de
gestion de clinicas, actualizando de forma automatica los registros de los
pacientes y eliminando la necesidad de realizar entradas manuales de informacion.
Esto minimiza los errores y garantiza que la informacion del paciente sea precisa
y esté actualizada. Ademas, los formularios electronicos facilitan la verificacion
del seguro, identificando problemas de cobertura antes de la cita y evitando

sorpresas financieras.

1.1.7. Mejora en la planificacion de citas para pacientes en clinicas

dentales:

La adecuada organizacion de citas para los pacientes es crucial para que
las operaciones de la clinica se desarrollen de manera suave y efectiva. El cambio

de un método uniforme a un sistema de programacién mas adaptado puede
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mejorar notablemente el equilibrio del flujo de trabajo y elevar la experiencia del
paciente en general. Al implementar un software dental que ofrezca opciones de
programacion personalizables, las clinicas pueden asegurar una administracion

eficaz de las citas, un uso 6ptimo de los recursos y un aumento en la satisfaccion

del paciente.

Desafio: Método de citas uniformizado

Numerosos consultorios dentales atin adoptan un enfoque generalizado
para agendar citas, lo que puede afectar el equilibrio del flujo operativo. Este
sistema estandarizado no considera los diferentes requisitos temporales de varios
procedimientos, lo que resulta en una sobrecarga de citas para tratamientos

complejos y una utilizacion insuficiente del tiempo para los mas sencillos.

Solucion: Programacion de citas individualizada

El software dental contemporaneo capacita al personal del consultorio para
ajustar los horarios de las citas de acuerdo con procedimientos especificos. Al
asignar automaticamente el tiempo requerido para cada tratamiento, el sistema
asegura un calendario equilibrado y eficaz. Esto no solo minimiza los tiempos de
espera de los pacientes, sino que también maximiza el uso de los recursos de la

clinica, mejorando la experiencia del paciente en su conjunto.

Beneficio principal: Optimizacion de la gestion de recursos

La programacion adaptable favorece una administraciéon mas eficiente de
los recursos. Los servicios que tienen mayor demanda pueden organizarse en

horas pico, mientras que los tratamientos mas largos pueden ajustarse en
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momentos menos concurridos, asegurando un flujo de trabajo 6ptimo a lo largo
del dia. Esta flexibilidad no solo incrementa la satisfaccion del paciente al
disminuir los tiempos de espera, sino que también permite que los profesionales

se concentren en proporcionar atencion de alta calidad sin sentir presion.

1.1.8. Organizacion eficaz del tratamiento en las visitas al dentista:

En las practicas odontoldgicas contemporaneas, la transicion hacia la
digitalizacion en la planificacion de tratamientos estd avanzando con rapidez.
Este cambio es impulsado por la comprension de que los métodos tradicionales a
menudo carecen de la eficiencia y eficacia necesarias. Las notas manuscritas y los
diagramas en papel, que antes eran comunes, ahora se ven como poco practicos y
susceptibles a errores. Al adoptar soluciones digitales, las clinicas no solo
optimizan sus procesos, sino que también elevan la calidad de la atencion y la

satisfaccion de quienes reciben su servicio.

Desafio: Métodos de planificacion de tratamientos anticuados

Las técnicas convencionales de planificacion de tratamientos en
odontologia pueden resultar ineficaces y poco productivas. Las anotaciones a
mano y los diagramas impresos pueden extraviarse o interpretarse erroneamente,
lo cual puede generar un cumplimiento del tratamiento inferior y una satisfaccion

del paciente disminuira.

Solucion: Implementar herramientas digitales

Las modernas herramientas digitales para la planificacion de tratamientos

brindan una respuesta a estos inconvenientes. Estas soluciones proporcionan una
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vision detallada del plan de tratamiento de cada paciente, incorporando ayudas
visuales y explicaciones pormenorizadas. Esto promueve una mejor comprension
y participacion del paciente, llevando a un incremento en el cumplimiento del

tratamiento y, por ende, a resultados mas positivos.

Ventajas clave: Soluciones digitales

Algunas herramientas digitales tienen la capacidad de crear modelos
tridimensionales de los dientes del paciente y de los tratamientos sugeridos,
facilitando que los pacientes visualicen las ventajas de los procedimientos a
realizar. Asimismo, estas herramientas permiten hacer un seguimiento del
progreso de los pacientes y ajustar los planes seglin sea necesario, asegurando una
atencion de calidad. Los avisos automaticos sobre las citas de seguimiento y los

controles de avance ayudan a los pacientes a adherirse a sus planes de tratamiento.

Ademas, las herramientas de planificacion de tratamientos digitales hacen
mas sencilla la actualizacion y el intercambio de informacion sobre estos planes
entre los profesionales y sus pacientes. Esto mejora la colaboracion y asegura la
continuidad del cuidado, beneficiando en Gltima instancia la experiencia general

durante el tratamiento del paciente.

1.2. Datos de la empresa:

1.2.1. Historia de la empresa:

El consultorio odontolégico Sonrie abrid sus puertas en enero del 2020, en
una pequefia localidad que carecia de servicios odontoldgicos accesibles y de

calidad. Fundado por la Dra. Sandra Catalina, una odont6loga apasionada por su
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profesion y comprometida con la salud dental de su comunidad, el consultorio
naci6 de la necesidad de ofrecer atencion odontoldgica integral a los habitantes de

la zona.

Desde sus inicios, la Dra. Sandra se propuso crear un espacio acogedor y
amigable, donde los pacientes pudieran sentirse comodos y seguros. Sin embargo,
a pesar de su dedicacion y habilidades clinicas, el consultorio enfrentd un gran
desafio: la falta de visibilidad y marketing. Sin un plan de promocion, Sonrie
comenzo su andadura con un flujo limitado de pacientes, lo que dificultd su

crecimiento y sostenibilidad.

La Dra. Sandra, consciente de la importancia de atraer a nuevos pacientes,
decidi6 enfocarse en la calidad del servicio y en la construccién de relaciones
personales con cada uno de ellos. A través de recomendaciones boca a boca, el
consultorio comenz6 a ganar notoriedad en la comunidad. Los primeros pacientes,
satisfechos con la atencion recibida, compartieron sus experiencias con amigos y

familiares, lo que ayudé a generar un pequefio pero creciente nimero de visitas.

A medida que pasaban los meses, la Dra. Sandra se dio cuenta de que,
aunque la atencion personalizada era fundamental, era necesario implementar
estrategias de marketing para alcanzar a un publico mas amplio. Sin embargo, al
ser un consultorio recién inaugurado y con recursos limitados, la Dra. Sandra opt6
por métodos de promocidn de bajo costo. Comenzo a participar en ferias locales
de salud, donde ofrecia charlas sobre la importancia de la salud dental y realizaba
revisiones gratuitas. Estas actividades no solo le permitieron conectar con la

comunidad, sino que también ayudaron a establecer su reputaciéon como una
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profesional confiable y accesible.

Ademas, la Dra. Sandra decidio crear perfiles en redes sociales para
compartir consejos de salud dental, testimonios de pacientes y fotos del
consultorio. Aunque al principio no contaba con un equipo de marketing, su
entusiasmo y dedicacion comenzaron a dar frutos. Poco a poco, Sonrie fue

ganando seguidores y atrayendo a nuevos pacientes.

A lo largo de su primer afio, el consultorio se convirtié en un lugar de
referencia en la comunidad. La Dra. Sandra no solo se enfocé en ofrecer
tratamientos odontoldgicos, sino que también se comprometid a educar a sus
pacientes sobre la prevencion y el cuidado dental. Con el tiempo, el consultorio
logré establecer un ambiente calido y acogedor, donde cada paciente se sentia

valorado y escuchado.

Hoy en dia, Sonrie sigue creciendo y evolucionando. La Dra. Sandra ha
comenzado a implementar un plan de marketing mas estructurado, buscando
colaborar con otros profesionales de la salud y participar en iniciativas
comunitarias. Su historia es un testimonio de como la pasion, la dedicacion y el
compromiso con la comunidad pueden superar los desafios iniciales y construir un

consultorio exitoso, incluso sin un marketing formal desde el principio.
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Figura 2: Foto de la fachada del consultorio odontoldgico Sonrie

Fuente. Extraido de la pagina web de Google Maps.

1.2.2. Mision de Sonrie:

Sonrie tiene como mision brindar atencidon dental de calidad y
personalizada, promoviendo la salud bucal y el bienestar integral de nuestros
pacientes a través de un enfoque profesional, empatico y educativo. Nos
comprometemos a crear un ambiente acogedor y seguro, donde cada visita sea una
experiencia positiva y donde nuestros pacientes se sientan valorados y

escuchados.

La empresa odontoldgica suele centrarse en prevenir enfermedades
dentales y ofrecer tratamientos efectivos y personalizados. Ademas, muchas
empresas odontologicas se comprometen a educar a sus pacientes sobre la
importancia de la higiene dental y a crear un ambiente comodo y acogedor para

que todos se sientan bienvenidos.
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1.2.3. Vision de Sonrie:

Sonrie se centra en la atencion odontologica integral, donde cada paciente
se sienta valorado y comprendido. Nuestro consultorio no solo se enfocara en la
salud dental, sino que también promovera la educacion y la prevencion, creando
un ambiente acogedor y libre de estrés. Aspiramos a utilizar tecnologia de
vanguardia y practicas sostenibles, fomentando una comunidad méas saludable y

consciente de la importancia de la salud bucal en su calidad de vida.

Esta vision no solo destaca la atencion al paciente, sino que también
incorpora aspectos de educacion y sostenibilidad, lo que puede hacerla mas

atractiva y relevante en el contexto actual. Sonrie E.I.LR.L, 2024.

1.2.4. Objetivos Estratégicos:

Atencion al paciente: Brindar un servicio excepcional al paciente,

asegurando que cada visita sea comoda y satisfactoria.

Educacion y prevencion: Fomentar la educacion sobre la salud bucal,
ofreciendo charlas y recursos para que los pacientes comprendan la importancia

de la prevencion.

Innovacion tecnologica: Incorporar las ultimas tecnologias y tratamientos

en odontologia para mejorar la calidad de atencion y la experiencia del paciente.

Crecimiento sostenible: Expandir la base de pacientes a través de

estrategias de marketing efectivas y programas de fidelizacion.

Formacion continua: Asegurar que el equipo dental esté siempre
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actualizado con las tltimas técnicas y conocimientos en odontologia.

Ambiente agradable: Crear un ambiente acogedor y amigable que haga que

los pacientes se sientan comodos y relajados.

Responsabilidad social: Participar en iniciativas comunitarias que

promuevan la salud bucal y el bienestar en la comunidad.

1.2.5. Descripcion del Servicio:

En el corazon de nuestra comunidad, el consultorio odontoldgico Sonrie se
erige como un espacio donde la salud bucal y el bienestar emocional se
entrelazan. Desde el momento en que cruzas nuestras puertas, te envuelve una
atmosfera célida y acogedora, disefiada para que cada paciente se sienta como en

casa.

Nuestro equipo de profesionales altamente capacitados no solo se dedica a
ofrecer tratamientos de vanguardia, sino que también se preocupa por crear una
experiencia positiva y libre de estrés. Cada consulta comienza con una sonrisa
genuina y un enfoque personalizado, donde escuchamos tus inquietudes y

necesidades.

La decoracion del consultorio combina colores suaves y elementos
naturales, promoviendo una sensacion de tranquilidad. Contamos con areas de
espera confortables, equipadas con entretenimiento para los més pequefios y un
rincon de café para los adultos, porque creemos que cada visita debe ser

placentera.

En Sonrie, no solo tratamos dientes; cultivamos sonrisas. Nuestro

29



Plan de mejora para la gestion administrativa en el consultorio
odontoldgico Sonrie E.ILR.L., Callao - Callao,2024

compromiso va mas alla de la odontologia; buscamos educar a nuestros pacientes
sobre la importancia de la salud bucal y fomentar habitos que perduren en el
tiempo. Con tecnologia de Gltima generacion y un enfoque en la prevencion, nos

aseguramos de que cada visita sea una oportunidad para aprender y crecer juntos.

Ven y descubre un lugar donde la odontologia se encuentra con la calidez

humana. En Sonrie, tu sonrisa es nuestra prioridad.

1.2.6. Ubicacion:

El consultorio odontolégico Sonrie callao se encuentra en una ubicacion
privilegiada, en el corazon de callao. Su sede tnica estad disefiada para ofrecer un
ambiente acogedor y profesional, donde cada paciente se siente bienvenido. La
clinica esta rodeada de accesibles vias de transporte, lo que facilita la llegada de
quienes buscan cuidar su salud dental. Con un enfoque en la comodidad y la
atencion personalizada, Sonrie callao se convierte en un lugar ideal para mantener

una sonrisa saludable.

Figura 3: Mapa de la ubicacion del consultorio odontologico Sonrie

iu.; =
W Las/Aguilas:

Fuente: Google Maps.
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1.2.7. Organigrama:

El diagrama organizativo del consultorio odontologico Sonrie ilustra la
estructura tanto jerarquica como operacional de la entidad, delimitando los grados
de autoridad y las funciones de cada miembro del equipo. Esta configuracion
organizativa facilita una administracion eficaz, garantizando que cada especialista
cumpla su funcidén coordinadamente para asegurar el triunfo del consultorio

odontologico Sonrie.

Figura 4: Organigrama del consultorio odontologico Sonrie

PROPIETARIO

ODONTOLOGA

ASISTENTE PERSONAL DE
DENTAL LIMPIEZA

Fuente: Elaboracion propia.

Estructura Organizativa:

El consultorio odontolégico Sonrie posee una organizacion estructurada en
multiples niveles jerarquicos, disefiados para mejorar la gestion de sus unidades
de negocio y consolidar su posicion en el sector del entretenimiento. En la ctispide
se encuentra el propietario, quien tiene a su cargo la supervision directa de las

areas estratégicas mas importantes de la compaiiia.
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A continuacion, se detallan los niveles clave del organigrama:

Director o Propietario: En la parte superior del organigrama, generalmente
se encuentra el director o propietario del consultorio. Esta persona es responsable

de la gestion general y toma decisiones estratégicas.

Odontologo/a: Justo debajo del director, se encuentra el odontdlogo o los
odontdlogos. Ellos son los encargados de realizar los tratamientos dentales y

atender a los pacientes.

Asistente dental: Al lado del odontélogo, suele haber uno o mas asistentes
dentales. Su funcion es ayudar durante los procedimientos, preparar los

instrumentos y atender a los pacientes en el consultorio.

Recepcionista: En la parte frontal del organigrama, se encuentra el
recepcionista. Esta persona es responsable de la atencion al cliente, la gestion de

citas, y el manejo de la facturacion y los pagos.

Personal de limpieza: Aunque a veces no se incluye en todos los
organigramas, es importante tener en cuenta al personal de limpieza, que se

encarga de mantener el consultorio en condiciones Optimas.

1.2.8. Boleta RUC:

El RUC de la empresa consultorio odontoldgico Sonrie E.ILR.L es

10419943512
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Figura 5: Boleta RUC

o= Dra. Sandra Catalina Lopez Torrez (g
& CIRUJANO DENTISTA .
: # Mz. N 2 Lote. 3 Coo. Albino Herrera 2da Et | RECIE

Callao
Telf.: §74-8395 Cel.: 980441991 001-

_ 800 R uBrESNB- L.O  RUC.
A e A"—'A) 40 /[ 00

pto de: ___LiROSALO OF ) TISTA
e, Crepeo  _ UA JEEGLA

inprastof f CANCELADO &
L25de . bR ol 20 Lx
g ”'Dﬁho:ﬂd 100 ' 1 : e
N Aut 7116828023 ) 5 =
Ly ra, -, 2810812009 PRS-~ A ves TOTALNETORECIBIDO |4 4 (V) . 3> |
17848085 / 554726866 | FIRMA : Lacns s id]

EMI

Fuente: Extraido del consultorio odontologico Sonrie.

1.2.9. Productos, servicios y precios de la empresa:

1.2.9.1. Productos:

El consultorio dental Sonrie proporciona una amplia gama de productos
para sus pacientes. Su lista de productos incluye diversas opciones, cada una

disefiada para ofrecer una experiencia singular a las personas que los visitan.

Pastas dentales: Especialmente formuladas para diferentes necesidades,

como blanqueamiento, sensibilidad o proteccion contra caries.

Cepillos de dientes: Manuales y eléctricos, disefiados para diferentes tipos

de dientes y encias.

Hilo dental: Para ayudar a limpiar entre los dientes y prevenir problemas

de encias.

Enjuagues bucales: Que pueden ayudar a combatir el mal aliento, la placa
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y otros problemas bucales.

Selladores dentales: Productos que se aplican a los dientes para protegerlos

de caries.

Blanqueadores dentales: Tratamientos para mejorar el color de los dientes.

1.2.9.2. Servicios:

Ademas de su variada seleccion de productos, el consultorio odontologico
Sonrie ha creado una serie de servicios adicionales destinados a mejorar la
experiencia de sus usuarios. Dentro de los servicios mas destacados que ofrece se

encuentran:

Limpieza dental (Profilaxis): Este servicio consiste en una limpieza
profesional de los dientes, donde se eliminan la placa, el sarro y las manchas. Se
realiza con instrumentos especiales y ayuda a prevenir enfermedades

periodontales y caries.

Examenes dentales: Se realizan revisiones periddicas para evaluar la salud
bucal del paciente. El odontoélogo examina los dientes, encias y tejidos orales, y

puede realizar radiografias para detectar problemas ocultos.

Empastes dentales: Cuando un diente tiene caries, se retira la parte danada
y se rellena con un material adecuado (como resina compuesta o amalgama) para

restaurar su forma y funcién.

Tratamientos de conducto (Endodoncia): Este procedimiento se realiza

cuando la pulpa del diente estd infectada o inflamada. Se limpia el conducto
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radicular, se desinfecta y se sella para salvar el diente.

Ortodoncia: Se enfoca en corregir problemas de alineacion dental y
mordida. Esto puede incluir el uso de brackets, alineadores invisibles y otros

dispositivos para mover los dientes a su posicion correcta.

Extracciones dentales: En algunos casos, es necesario extraer un diente, ya
sea por caries severas, infecciones o problemas de espacio. El odontdlogo realiza

el procedimiento de manera segura y con anestesia local.

Implantes dentales: Este servicio implica la colocacion de un tornillo de
titanio en el hueso maxilar para reemplazar un diente perdido. Luego, se coloca

una corona sobre el implante para restaurar la funcion y estética.

Blanqueamiento dental: Se ofrecen tratamientos para aclarar el color de los
dientes, utilizando productos especificos que pueden aplicarse en el consultorio o

mediante kits para uso en casa.

Selladores dentales: Se aplican selladores en las superficies de masticacion
de los dientes posteriores para protegerlos de caries, especialmente en nifios y

adolescentes.

Tratamientos periodontales: Se enfocan en la salud de las encias y tejidos
que rodean los dientes. Esto puede incluir limpiezas profundas y tratamientos para

enfermedades periodontales.

Odontopediatria: Servicios especializados para nifios, que incluyen
exdmenes, limpiezas y tratamientos adaptados a las necesidades de los mas

pequefios, asi como educacion sobre higiene bucal.
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Figura 6: Taller de cepillado infantil en la Institucion Educativa Privada

Jean Piere

Fuente: Extraido del consultorio odontologico Sonrie.
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Figura 7: Taller de cepillado infantil en el Instituto Privado Mi Futuro

Mundo

Fuente: Extraido del consultorio odontologico Sonrie.
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1.2.9.3. Precio:

Los precios en el consultorio odontologico Sonrie pueden variar
considerablemente segun el tipo de tratamiento y la complejidad del

procedimiento.

Consulta inicial: Generalmente, el costo de una consulta puede oscilar

entre 40 y 60 soles, dependiendo del consultorio.

Limpieza dental: Este procedimiento suele costar entre 100 y 160 soles.

Empastes: El precio de un empaste puede variar entre 60 y 80 soles,

dependiendo del material utilizado y la extension de la caries.

Tratamientos de conducto: Estos tratamientos suelen ser mas costosos, con

precios que van desde 200 hasta 300 soles.

Ortodoncia: Los tratamientos de ortodoncia (como los Brackets) pueden
costar entre 4,000 y 6,000 soles o mas, dependiendo de la duracion del tratamiento

y el tipo de aparato.

Pagar por aplicativo del celular

Para optimizar la experiencia del usuario y facilitar los pagos dentro del
consultorio odontologico Sonrie ofrece un sistema pagos por yape, plin,

transferencia bancaria y efectivo.

Promociones y Beneficios Adicionales

Desarrollo diversas estrategias promocionales para mejorar la experiencia
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del paciente y fortalecer la fidelizacion de los clientes.

Entre las principales promociones se encuentran:

Descuentos por traer a un familiar o amigo/a: Si usted trae un amigo a
familiar nuevo al consultorio odontologico Sonrie tendra un descuento del 25% de

descuento.

Paquetes y combinaciones exclusivas: Alternativas creadas para familias o

celebraciones, proporcionando una cantidad especifica a un costo reducido.

1.2.9.4. Plaza:

Consultorio odontologico Sonrie E.ILR.L - Sede en Callao

Consultorio odontolégico Sonrie se ha consolidado como una presencia

destacada en el callao.

Sede en Callao: Av. Dominicos con tomas valle

Ubicacion: Jr. Pérez Tudela Urb. Alvino Herrera Mz N2 Lt3

Caracteristicas: Cuenta con un ambiente tranquilo estd ubicado frente a un

parque donde hay juegos y tiene 2 supermercados cerca como Tottus y Metro.
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CAPITULO II. MARCO TEORICO

2.1. Bases teoricas:

En primer lugar, La gestion administrativa en un consultorio odontologico
involucra todas las actividades que permiten que el consultorio funcione de
manera organizada y eficiente, desde la atencidon al paciente hasta el manejo de los
recursos. La administracion efectiva de un consultorio odontoldgico no solo
contribuye a la mejora en la calidad de la atencion, sino que también optimiza la
utilizacion de los recursos disponibles, lo que tiene un impacto directo en la
rentabilidad y sostenibilidad del consultorio. Segin Gonzélez y Ramirez (2024),
"Una gestion administrativa eficiente es la columna vertebral de un consultorio
odontologico exitoso, ya que garantiza la correcta organizacion de los recursos
humanos, financieros y materiales para ofrecer un servicio de calidad" (p. 142).

Por otro lado, La mejora continua es un enfoque sistematico de evaluacion
y ajuste de los procesos administrativos con el objetivo de incrementar la
eficiencia y la calidad en todos los aspectos de la gestion. La implementacion de
estrategias de mejora continua permite identificar 4reas de oportunidad y reducir
errores operativos, lo que contribuye a la optimizacion de los servicios y a la
satisfaccion del paciente. Martinez y Lopez (2024) mencionan que "La mejora
continua debe estar integrada en la cultura organizacional de los consultorios
odontoldgicos, ya que solo mediante la revision periddica de los procesos se
pueden detectar las dreas a mejorar y asi adaptarse a las nuevas exigencias del
mercado" (p. 130).

. Asimismo, El éxito en la gestion administrativa de un consultorio

odontolégico depende de la eficiente administracion de diferentes areas clave.
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Estas incluyen:

Gestion de citas y programacion de pacientes: La programacion eficiente
de citas es fundamental para evitar tiempos de espera largos y garantizar que los
recursos (Como los odontdlogos y las salas de tratamiento) se utilicen de manera
Optima. Segliin Suarez (2024), "Una adecuada gestion de citas es fundamental para
maximizar la productividad del consultorio y mejorar la satisfaccion del paciente,
ya que reduce la saturacion y los tiempos de espera" (p. 78).

Gestion financiera: La administracion de los recursos financieros incluye
la planificacion de presupuestos, control de ingresos y egresos, y la toma de
decisiones sobre las inversiones necesarias para mantener y mejorar la
infraestructura del consultorio. Fernandez (2024) sefala que "La correcta gestion
financiera es crucial para la estabilidad econdmica del consultorio odontologico,
pues permite hacer frente a gastos operativos sin comprometer la calidad de los
servicios" (p. 92).

Control de inventarios y recursos materiales: La gestion eficiente de los
insumos odontolégicos, desde materiales para tratamientos hasta equipos, es
esencial para evitar faltantes que puedan afectar la atencion y, a la vez, evitar el
desperdicio de recursos. Morales y Garcia (2024) destacan que "El control
adecuado de inventarios permite asegurar la disponibilidad de los insumos sin
incurrir en costos innecesarios, lo que optimiza la rentabilidad del consultorio" (p.
111).

Gestion de recursos humanos: La formacion, motivacion y desempefio del
personal, tanto administrativo como odontologico, son factores clave que afectan
la calidad del servicio. Torres y Hernandez (2024) mencionan que "La

capacitacion constante del personal es esencial para mantener un alto nivel de
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competencia en el consultorio, lo que repercute directamente en la satisfaccion del
paciente y en la eficiencia operativa" (p. 56).

De igual manera, La incorporacion de tecnologia en la gestion
administrativa de un consultorio odontologico ha transformado la forma en que se
gestionan los procesos. El uso de sistemas de gestion de citas, historias clinicas
electrdnicas, software de facturacion y gestion financiera, y plataformas de
comunicacion con los pacientes son herramientas que facilitan la eficiencia
operativa. Lopez (2024) argumenta que "La digitalizacion de los procesos
administrativos permite una mejor organizacion, la reduccion de errores humanos
y la optimizacion del tiempo, lo cual mejora tanto la calidad del servicio como la
rentabilidad del consultorio" (p. 67).

Ademas, Herndndez (2024) refuerza que "La implementacion de
tecnologias de la informacién, como el uso de plataformas de gestion en la nube,
permite tener un control en tiempo real sobre las operaciones del consultorio,
favoreciendo una toma de decisiones mas agil y eficaz" (p. 153).

Por otra parte, Un componente clave en cualquier plan de mejora es el
enfoque en la satisfaccion del paciente. La eficiencia administrativa no solo debe
centrarse en la parte operativa, sino también en como estos procesos impactan la
experiencia del paciente. Goémez y Torres (2024) destacan que "La satisfaccion
del paciente depende en gran medida de la eficiencia administrativa del
consultorio odontoldgico, ya que un proceso agil y bien organizado permite
ofrecer una atencion répida y de calidad, lo que genera una mayor lealtad y
confianza" (p. 122).

Para garantizar la calidad del servicio, es esencial contar con mecanismos

para la retroalimentacion de los pacientes, lo cual permitird identificar areas de
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mejora y ajustar los procesos administrativos en consecuencia. Lopez (2024)
agrega que "La implementacion de encuestas de satisfaccion y el andlisis de
comentarios de los pacientes son herramientas valiosas para mejorar los procesos
administrativos y la calidad de atencion" (p. 135).

En consecuencia, La evaluacion y el control continuo del plan de mejora
administrativa son fundamentales para asegurar que las estrategias implementadas
sean efectivas y sostenibles. Salazar (2024) explica que "Los indicadores clave de
desempefio (KPI) como el tiempo de espera promedio, la tasa de ocupacién de los
profesionales, la rentabilidad y el indice de satisfaccion del paciente deben ser
monitoreados constantemente para asegurar que los objetivos del plan de mejora
se estén cumpliendo" (p. 88).

La evaluacion permite realizar ajustes y mejoras en los procesos, lo que
contribuye al ciclo de mejora continua.

Por consiguiente, La implementacion de un plan de mejora para la gestion
administrativa en un consultorio odontoldgico es crucial para garantizar su
sostenibilidad y éxito. A través de la mejora continua, la incorporacion de
tecnologia, la gestion eficiente de recursos humanos y materiales, y el enfoque en
la satisfaccion del paciente, los consultorios odontoldgicos pueden optimizar sus
operaciones, mejorar la calidad de los servicios y aumentar su rentabilidad.

2.1.1. Implementacion de herramientas de la gestion administrativa:

Las herramientas de gestion administrativa son esenciales para optimizar
los procesos operativos y mejorar la eficiencia en los consultorios odontoldgicos.
En 2024, las tecnologias y estrategias innovadoras continiian avanzando,
proporcionando soluciones mas agiles y efectivas para la administracion de

consultorios. A continuacion, se detallan algunas de las principales herramientas

43



Plan de mejora para la gestion administrativa en el consultorio
odontoldgico Sonrie E.ILR.L., Callao - Callao,2024

de gestion administrativa que se implementaran en los consultorios odontolédgicos.

a) Software de gestion de consultorios odontolégicos:

El uso de software de gestion es una de las herramientas més importantes
para la administracion de consultorios odontologicos. Estos programas permiten
automatizar diversas funciones, como la gestion de citas, el control de historias
clinicas, la facturacion, la programacion de pagos y la gestion de inventarios.
Seglin Sanchez (2024), "La implementacion de un software de gestion integral en
un consultorio odontoldgico permite optimizar la administracion del tiempo,
mejorar la precision de los registros y reducir el margen de error en los procesos
operativos" (p. 98).

Los sistemas mas utilizados incluyen herramientas como Dentrix, Open
Dental y Easy Dent, que permiten no solo gestionar las citas, sino también
integrar la gestion financiera y el seguimiento de tratamientos de los pacientes de
manera digital.

b) Plataformas de programacion de citas en linea:

Una de las principales preocupaciones en la gestion administrativa de un
consultorio odontologico es la optimizacion del tiempo tanto para los pacientes
como para los profesionales. Las plataformas de programacion de citas en linea
permiten a los pacientes agendar sus visitas de manera auténoma, reduciendo el
trabajo administrativo y mejorando la eficiencia en la gestion del tiempo. Segiin
Morales y Diaz (2024), "La implementacion de plataformas de citas online no
solo facilita la programacion para los pacientes, sino que también mejora la
eficiencia interna, reduciendo los tiempos de espera y aumentando la ocupacion
de los odontologos" (p. 79).

Algunos ejemplos son Zocdoc y SimplePractice, que permiten integracion
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con calendarios electronicos, recordatorios automaticos para pacientes y
seguimiento de citas perdidas.

¢) Historial clinico electronico (HCE):

El uso de historiales clinicos electronicos (HCE) es otra herramienta clave
en la gestion administrativa moderna. Los HCE permiten almacenar y gestionar de
manera digital la informacion de salud de los pacientes, lo que facilita el acceso
rapido a los datos y mejora la precision en el tratamiento. Segiin Lopez (2024),
"Los historiales clinicos electronicos son esenciales para la correcta gestion de los
datos del paciente, ya que permiten un acceso rapido a la informacion médica y
reducen el riesgo de errores humanos en el registro de tratamientos" (p. 112).

El uso de sistemas como EHR (Electronic Health Records) permite una
gestion mas segura, eficiente y organizada, ademas de ser una herramienta util
para el cumplimiento de normativas de privacidad y seguridad de datos de los
pacientes.

d) Sistemas de facturacion electrdonica:

La facturacion electronica es una herramienta indispensable para mejorar
la eficiencia financiera y el control de ingresos y egresos en el consultorio. Estos
sistemas automatizan la creacion de facturas, la generacion de reportes financieros
y el registro de pagos. Gémez (2024) menciona que "La implementacion de
sistemas de facturacion electronica no solo reduce los errores administrativos,
sino que también agiliza el proceso de cobro, lo que mejora la rentabilidad del
consultorio" (p. 134).

Herramientas como Facturacion Médica Online y Zoho Invoice permiten a
los consultorios odontoldgicos generar facturas de manera rapida y segura,

integrandose con los sistemas de gestion financiera.
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e) Gestion de inventarios y proveedores:

El control de inventarios es crucial para asegurar que el consultorio tenga
suficientes materiales y equipos sin generar costos innecesarios. Las herramientas
de gestion de inventarios permiten monitorear el stock de productos, controlar las
compras y gestionar relaciones con proveedores. Segiin Martinez y Sanchez
(2024), "La implementacion de un sistema de gestion de inventarios basado en
software permite a los consultorios odontologicos tener un control detallado de los
insumos, evitando tanto la escasez como el exceso de stock, lo cual mejora la
eficiencia y reduce costos" (p. 77).

Algunas herramientas comunes para la gestion de inventarios son
TradeGecko y Zoo Inventory, que permiten llevar un registro actualizado de los
productos y facilitar las 6rdenes de reposicion.

f) Plataformas de comunicacion con los pacientes:

Las plataformas de comunicacion con los pacientes son fundamentales
para mantener una relacion efectiva y constante. Estas plataformas permiten a los
consultorios odontologicos interactuar con los pacientes para recordar citas, enviar
recordatorios sobre el tratamiento, y gestionar cualquier consulta adicional.
Hernéndez (2024) destaca que "Las herramientas de comunicacion en tiempo real,
como los sistemas de mensajeria y correos automatizados, mejoran la experiencia
del paciente y optimizan la gestion administrativa al reducir la carga de trabajo en
la recepcion” (p. 145).

Plataformas como WhatsApp Business, MailChimp y Twilio son ejemplos
de herramientas de comunicacion que permiten mantener contacto continuo con

los pacientes de manera automatizada y personalizada.
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g) Analisis y reportes de desempeiio:

La implementacion de herramientas de andlisis y reportes es fundamental
para evaluar el desempefio administrativo de un consultorio odontologico. Estas
herramientas permiten monitorear indicadores clave de rendimiento (KPI), como
la ocupacion de los odontdlogos, la tasa de cancelacion de citas, los costos
operativos y la rentabilidad. Segiin Ramirez (2024), "El uso de herramientas de
analisis de datos proporciona una vision clara de la eficiencia del consultorio y
permite tomar decisiones informadas para mejorar los procesos administrativos y
la calidad del servicio" (p. 123).

Sistemas como Power Bl y Google Analytics pueden ser utilizados para
crear dashboards que ayuden a los administradores a evaluar el desempeio y
tomar decisiones estratégicas basadas en datos.

Por consiguiente, las herramientas de gestion administrativa en
consultorios odontologicos son esenciales para mejorar la eficiencia operativa,
reducir errores, optimizar los recursos y ofrecer una experiencia mas fluida tanto
para el paciente como para el personal administrativo. En 2024, la integracion de
software de gestion, plataformas de citas, historiales electronicos, facturacion
electronica y herramientas de comunicacion permiten una administracion mas agil
y efectiva, lo que resulta en un mejor servicio y mayores margenes de rentabilidad
para los consultorios odontoldgicos.

2.1.1.1. Caracteristicas de la gestion administrativa:

La gestion administrativa se refiere al proceso de planificar, organizar,
dirigir y controlar los recursos y actividades dentro de una organizacion para
lograr sus objetivos de manera eficiente y efectiva. En el contexto de un

consultorio odontologico, la gestion administrativa juega un papel crucial en la
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coordinacién de las operaciones diarias y en el aseguramiento de la calidad del
servicio prestado. A continuacion, se describen algunas de las principales
caracteristicas de la gestion administrativa:

- Planeacion: La planeacion es el proceso mediante el cual se establecen
los objetivos y las estrategias para alcanzarlos. En el consultorio odontologico, la
planeacion implica tanto la gestion de los recursos humanos como la planificacion
de la agenda, las necesidades de materiales y equipos, asi como el andlisis de los
resultados financieros.

- Organizacion: La organizacion se refiere a la estructuracion de los
recursos y actividades para alcanzar los objetivos establecidos. En la gestion
administrativa del consultorio odontologico, esta caracteristica implica asignar
tareas, dividir funciones y establecer una jerarquia clara entre el personal.

- Direccion: La direccion es el proceso de guiar y motivar a las personas
para que realicen las tareas de manera eficiente y efectiva. En el consultorio
odontologico, la direccion implica la supervision y motivacion del personal, la
resolucion de conflictos y el liderazgo para mantener un ambiente de trabajo
positivo.

- Control: El control es el proceso de monitorear y evaluar el progreso
hacia los objetivos establecidos. Esto incluye la verificacion de que los planes se
estén ejecutando como se esperaba y realizar ajustes cuando sea necesario. En el
consultorio odontolégico, esto puede implicar el monitoreo de las finanzas, la
satisfaccion del paciente y la eficiencia en la programacion de citas.

- Comunicacion eficaz: La comunicacion eficaz es esencial en la gestion
administrativa, ya que facilita la transmision clara de instrucciones, expectativas y

retroalimentacion entre los diferentes niveles de la organizacion. En el consultorio
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odontoldgico, esto se traduce en una comunicacion efectiva entre el personal
administrativo, odont6logos, pacientes y proveedores.

- Toma de decisiones: La toma de decisiones es una parte integral de la
gestion administrativa. Los administradores deben ser capaces de tomar
decisiones estratégicas, operativas y tacticas para abordar los desafios del dia a
dia. En el consultorio odontoldgico, las decisiones pueden abarcar desde la
seleccion de proveedores hasta la implementacion de nuevas tecnologias o
estrategias de marketing.

- Eficiencia y eficacia: Una gestion administrativa exitosa busca lograr la
eficiencia hacer las cosas de manera correcta, con el menor uso de recursos
posibles y la eficacia lograr los objetivos establecidos. Ambas son esenciales para
asegurar que el consultorio odontoldgico funcione de manera optima.

- Adaptabilidad: En un entorno tan dindmico como el sector de la salud, es
crucial que la gestion administrativa sea capaz de adaptarse a los cambios, tanto
internos como externos. Esto incluye adaptarse a nuevas regulaciones, cambios en
las expectativas de los pacientes, o la implementacion de nuevas tecnologias.

- Orientacion al paciente: Una caracteristica crucial en la gestion
administrativa en el consultorio odontoldgico es mantener el enfoque en la
satisfaccion del paciente. Esto implica proporcionar una experiencia fluida desde
la programacion de la cita hasta la atencion y el seguimiento posterior.

Estas caracteristicas deben ser implementadas y monitoreadas
continuamente para asegurar que el consultorio odontoldgico se mantenga

competitivo, eficiente y centrado en la satisfaccion del paciente.
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2.1.1.2. La importancia de la gestion administrativa:

La gestion de una clinica dental implica coordinar de manera eficaz todas
las actividades y procesos necesarios para el adecuado funcionamiento de la
practica, con el fin de ofrecer un servicio de calidad a los pacientes y lograr las
metas financieras y de desarrollo del negocio.

En términos practicos, administrar un consultorio dental comprende
establecer metas y tcticas a corto y largo plazo, organizar las tareas y roles de los
empleados, dirigir la labor del equipo y supervisar las distintas areas y
procedimientos vinculados a la practica dental y a la gestion empresarial del
consultorio. José Prado (2024)

Este proceso administrativo también abarca la administracion de elementos
financieros, como la facturacion, el seguimiento de gastos, el manejo de polizas
de seguros y las relaciones con los proveedores de servicios. Barrios Castillo
(2024)

Asimismo, puede incluir la adopcion de tecnologia y software especificos
para mejorar los procesos administrativos, el cumplimiento de normativas y la
comunicacion efectiva para potenciar la atencion al paciente.

En conclusion, la gestion de tu clinica dental debe centrarse no solo en el
manejo interno del consultorio, sino también en los aspectos externos, tanto para
el beneficio de los odontdlogos que desempenan funciones alli como para
asegurar una experiencia positiva para los pacientes.

2.1.1.3 Definicion de la gestion administrativa:

La gestion administrativa se define como el conjunto de actividades y
procesos que permiten la planificacion, organizacion, direccion y control de los

recursos humanos, financieros, materiales y tecnolégicos de una organizacion. Su
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objetivo es asegurar que las metas y objetivos de la entidad se alcancen de manera
eficiente y eficaz, optimizando los recursos disponibles y garantizando un
funcionamiento adecuado y armonioso en todos los niveles organizacionales. La
gestion administrativa juega un papel clave en la toma de decisiones, en la mejora
continua de los procesos internos y en el cumplimiento de los objetivos
estratégicos de la organizacion.

2.1.1.4 Beneficios de la gestion administrativa:

Los beneficios de la gestion administrativa son multiples y se reflejan en la
eficiencia y efectividad de una organizacion. Algunos de los principales
beneficios incluyen:

Optimizacion de recursos: Una adecuada gestion administrativa permite
aprovechar de manera mas eficiente los recursos humanos, materiales y
financieros, reduciendo el desperdicio y maximizando los resultados.

Mejora en la toma de decisiones: Proporciona informacién precisa y
actualizada, lo que facilita la toma de decisiones estratégicas, operativas y
tacticas, contribuyendo a la alineacion de la organizacion con sus metas.

Aumento de la eficiencia operativa: Al contar con una estructura
organizativa bien definida y procesos claros, se incrementa la productividad, se
reducen los tiempos de inactividad y se mejoran los resultados generales.

Cumplimiento de metas y objetivos: La gestion administrativa ayuda a
alinear todos los esfuerzos y recursos hacia la consecucion de los objetivos
organizacionales, asegurando que se cumplan dentro de los plazos y presupuestos
establecidos.

Mejora en la comunicacion interna: La coordinacion adecuada entre los

distintos niveles jerarquicos y departamentos facilita el flujo de informacion,
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promueve la colaboracidon y mejora la moral de los empleados.

Control y monitoreo constante: La gestion administrativa facilita el
seguimiento de los procesos y el rendimiento, lo que permite realizar ajustes en
tiempo real y mejorar continuamente los procedimientos.

Reduccién de costos: Con una planificacion adecuada, se reducen los
gastos innecesarios y se optimiza el uso de los recursos, lo que mejora la
rentabilidad de la organizacion.

Adaptabilidad al cambio: Una estructura administrativa bien gestionada es
mas capaz de adaptarse a cambios en el entorno externo, como nuevas
regulaciones, tecnologias o demandas del mercado, lo que asegura la
competitividad de la organizacion.

Mejora en la satisfaccion del cliente: La optimizacion de los procesos y la
calidad en la entrega de servicios o productos contribuyen a una experiencia mas
satisfactoria para los clientes.

Fomento de la innovacioén: Una buena gestion administrativa permite
asignar recursos a proyectos innovadores, lo que favorece la evolucion y el

crecimiento continuo de la organizacion.
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Tabla 3: Evaluacion de satisfaccion del paciente

RESULTA RESULTA
DOS LDIO)
ANTES DE DESPUES
ASPEC CALIFICA CALIFICA
TO CION PROMEDIO CION PROMEDIO
EVALUADO (ALIDEL) (DESPUES)
Tiempo 3.9/5 455
de espera
Atencio 3.8/5 4
n del personal
Clarida
denla 4.0/5 4.6/5
informacion
Comodi
dad del 3.5/5 4.8/5
consultorio
Satisfac 26/5 A8
cion general

Fuente. Elaboracion propia.

2.1.2. Modelo Servqual:

El modelo SERVQUAL permite medir la calidad del servicio mediante la
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comparacion entre las expectativas y percepciones de los clientes en dimensiones
como tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. “Esta
evaluacion es clave para identificar 4reas de mejora en la gestion administrativa
de consultorios odontologicos, contribuyendo asi a una mayor satisfaccion del
paciente y eficiencia operativa." (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985; adaptado
a 2024).

Es una herramienta valiosa para gestionar la calidad del servicio en
cualquier tipo de organizacion, incluyendo consultorios odontoldgicos. La
implementacion de este modelo permite identificar areas criticas para la mejora
continua de la experiencia del paciente, optimizando tanto la gestion
administrativa como el servicio clinico. Aplicar SERVQUAL en un consultorio
odontolégico puede resultar en una mayor satisfaccion de los pacientes y una

mejora en la eficiencia de los procesos internos.

2.1.2.1. Dimensiones del Modelo Servqual:

El modelo SERVQUAL es una herramienta utilizada para medir la calidad
del servicio, desarrollada por Parasuraman, Zeithaml y Berry en 1985. Este
modelo evalta la brecha entre las expectativas de los clientes y sus percepciones
sobre el servicio recibido. Las dimensiones de SERVQUAL se dividen en cinco
aspectos clave:

a) Tangibilidad: Se refiere a los elementos fisicos y visuales que
representan el servicio, como la infraestructura, equipos, personal y materiales. Es
la apariencia fisica de las instalaciones, el equipo, el personal y la comunicacion.

b) Fiabilidad (Reliability): Es la capacidad de una empresa para

ofrecer un servicio confiable, consistente y preciso. Implica cumplir con las
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promesas hechas al cliente de manera constante, sin errores o fallos.

) Capacidad de respuesta (Responsiveness): Hace referencia a la
disposicion y prontitud del personal para ayudar a los clientes y resolver
problemas o dudas. Se refiere a la capacidad de la empresa para responder de
manera rapida y eficiente a las necesidades de los clientes.

d) Seguridad (Assurance): Se refiere a la competencia del personal,
la cortesia y la capacidad de generar confianza en los clientes. Esto incluye la
seguridad de que el servicio sera prestado de manera profesional, y de que el
personal tiene los conocimientos y habilidades para realizarlo correctamente.

e) Empatia (Empathy): Es la capacidad de la empresa para
proporcionar un trato personalizado y atento, comprendiendo y adaptandose a las
necesidades individuales de los clientes. Se refiere a la atencion personalizada y el

interés genuino por los clientes.

Estas cinco dimensiones juntas permiten a las organizaciones evaluar su
desempefio en términos de calidad del servicio, y ayudan a identificar areas que
pueden necesitar mejoras para cerrar la brecha entre las expectativas del cliente y

lo que realmente se les entrega.
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Figura 8: Dimensiones del modelo Servqual
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Esta dimension se refiere a la confianza y
la seguridad que sienten los pacientes al
___ recibir atencion. En odontologia, esto
puede incluir la competencia del personal y
las medidas de higiene y seguridad
implementadas.

Seguridad

Se trata de la atencion personalizada que se
brinda a los pacientes. En un consultorio
odontoldgico, esto implica escuchar las
preocupaciones de los pacientes y mostrar
comprension hacia sus necesidades.

Fuente: Elaboracion propia.

Nota: Al aplicar el modelo SERVQUAL en un consultorio odontoldgico,
se pueden identificar 4reas de mejora y trabajar en la satisfaccion del paciente, lo

que es fundamental para el éxito del negocio.
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2.1.3. Escala Thurstone:

La escala de Thurstone es una herramienta utilizada en la investigacion
social y en la gestion administrativa para medir actitudes y percepciones. Se basa
en la idea de que las actitudes pueden ser evaluadas a través de un conjunto de
afirmaciones que representan diferentes niveles de acuerdo o desacuerdo sobre un

tema especifico.

En la gestion administrativa, esta escala puede ser ttil para evaluar la
satisfaccion de los empleados, la efectividad de las politicas organizacionales o la
percepcion de los lideres sobre ciertos aspectos de la empresa. Al utilizar
afirmaciones cuidadosamente seleccionadas, se puede obtener una medida méas
precisa de las actitudes de los individuos, lo que permite a los administradores

tomar decisiones informadas basadas en datos.

Por ejemplo, en un estudio sobre la satisfaccion laboral, se podrian
presentar afirmaciones como "Me siento valorado en mi trabajo" o "La
comunicacion en mi equipo es efectiva". Los empleados seleccionarian el grado
en que estan de acuerdo con cada afirmacion, y los resultados se analizarian para

identificar 4reas de mejora.

2.1.3.1. Utilidad de la escala de Thurstone:

La escala de Thurstone es una herramienta muy util en la gestion
administrativa, especialmente cuando se trata de medir actitudes, opiniones o
percepciones sobre diferentes aspectos de una organizacion. Esta escala permite a

los administradores obtener una evaluacion mas precisa y matizada de las
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opiniones de los empleados o de los clientes.

Una de las principales utilidades de la escala de Thurstone es que ayuda a
clasificar y cuantificar las actitudes en una escala numérica, lo que facilita el
analisis de datos. Esto puede ser especialmente valioso en la toma de decisiones,
ya que proporciona una base empirica para entender como se sienten las personas
sobre ciertos temas, como la satisfaccion laboral, la efectividad de un programa o

la percepcion de liderazgo.

Ademas, al utilizar esta escala, los administradores pueden identificar
areas de mejora y desarrollar estrategias més efectivas para abordar problemas
especificos. En resumen, la escala de Thurstone es una herramienta poderosa que
puede contribuir a una gestion més informada y efectiva dentro de una

organizacion.
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Figura 9: Ejemplo grafico de la escala de Thurstone

TOTAL TOTAL
AFIRMACION MENTE EN MENTE DE
ES DESACUERDO ACUERDO
1AL5 6 AL 10
La

comunicacion en la
empresa es clara 'y

efectiva.

Los lideres de
la empresa fomentan un
ambiente de

comunicacion abierta.

Me siento
comodo compartiendo
mis ideas con mis

superiores.

La informacion
importante se comparte

de manera oportuna.

Hay suficientes
canales de comunicacion
disponibles para todos

los empleados.

Fuente: Elaboracion propia.
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2.1.4. Principio de la atencion al paciente:

La atencion al paciente es un aspecto fundamental en el &mbito de la salud
y se basa en varios principios que buscan garantizar una experiencia positiva y

efectiva para quienes reciben atencion médica.

- Respeto y dignidad: Cada paciente debe ser tratado con respeto,
reconociendo su dignidad y valor como individuo. Esto implica escuchar sus
preocupaciones, preferencias y valores, y considerar estos aspectos en la toma de

decisiones sobre su atencion.

- Comunicacion abierta: La comunicacion clara y efectiva es esencial. Los
profesionales de la salud deben proporcionar informacién comprensible sobre
diagnosticos, tratamientos y procedimientos, y fomentar un ambiente donde los

pacientes se sientan comodos haciendo preguntas y expresando sus inquietudes.

- Participacion activa: Los pacientes deben ser considerados como socios
en su atencion. Esto significa involucrarlos en el proceso de toma de decisiones
sobre su salud, permitiéndoles expresar sus deseos y preferencias en relacion con

su tratamiento.

- Acceso a la atencion: Es fundamental que los pacientes tengan acceso a
los servicios de salud que necesitan. Esto incluye no solo la disponibilidad de
atencion médica, sino también la eliminacioén de barreras econdmicas, geograficas

y culturales que puedan dificultar el acceso.

- Continuidad de la atencion: La atencion al paciente debe ser continua y

coordinada. Esto implica que los diferentes proveedores de salud trabajen juntos
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para asegurar que el paciente reciba un tratamiento integral y que se sigan sus

necesidades a lo largo del tiempo.

- Seguridad del paciente: La seguridad es una prioridad en la atencion
médica. Esto incluye la implementacion de préacticas que minimicen el riesgo de

errores médicos y la promocidn de un entorno seguro para los pacientes.

- Empatia y compasion: Los profesionales de la salud deben mostrar
empatia y compasion hacia los pacientes. Comprender sus emociones y
preocupaciones puede mejorar significativamente la experiencia del paciente y su

satisfaccion con la atencidn recibida.

- Cuidado centrado en el paciente: Este enfoque implica adaptar la
atencion a las necesidades y preferencias individuales de cada paciente,
reconociendo que cada persona es Uinica y puede requerir un enfoque diferente en

su atencion.

- Educacion y autocuidado: Fomentar la educacion del paciente sobre su
salud y promover practicas de autocuidado son esenciales para empoderar a los

pacientes y ayudarles a gestionar su salud de manera efectiva.

Estos principios son fundamentales para crear un entorno de atencion que
no solo se enfoque en la enfermedad, sino también en el bienestar integral del
paciente. Al aplicar estos principios, se busca mejorar la calidad de la atencion y

la satisfaccion del paciente, lo que a su vez puede conducir a mejores resultados

de salud.
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2.1.5. Ciclo Deming o Ciclo PDCA:

El Ciclo de Deming, también conocido como PDCA (Plan-Do-Check-
Act), es una herramienta fundamental en la gestion administrativa y en la mejora
continua de procesos. Este ciclo se compone de cuatro etapas que se repiten de
manera ciclica para fomentar la optimizacion y la calidad en las organizaciones.

Vamos a desglosar cada una de estas etapas:

a) Plan (Planificar): En esta fase, se identifican los problemas o areas de
mejora y se establecen objetivos claros y alcanzables. Se elabora un plan que
incluye las acciones necesarias para alcanzar esos objetivos. Es importante
realizar un analisis de la situacion actual y recopilar datos relevantes para
fundamentar las decisiones.

b) Do (Hacer): Aqui se implementa el plan disefiado en la etapa anterior.
Se llevan a cabo las acciones y se ejecutan las tareas necesarias para alcanzar los
objetivos establecidos. Durante esta fase, es crucial documentar el proceso y los
resultados obtenidos, ya que esto facilitara la evaluacion posterior.

c) Check (Verificar): En esta etapa, se revisan y analizan los resultados
obtenidos tras la implementacion del plan. Se comparan los resultados reales con
los objetivos establecidos para determinar si se han alcanzado. Esta fase permite
identificar desviaciones y areas que requieren ajustes o mejoras.

d) Act (Actuar): Finalmente, en esta fase se toman decisiones basadas en
los resultados de la etapa anterior. Si los objetivos se han cumplido, se pueden
estandarizar las practicas exitosas. Si no se han alcanzado, se analizan las causas y
se realizan ajustes en el plan original. Esta etapa es clave para cerrar el ciclo y
preparar el terreno para un nuevo ciclo de mejora.
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El Ciclo de Deming es especialmente valioso porque promueve una cultura
de mejora continua, donde las organizaciones estan en constante evaluacion y
ajuste de sus procesos. Ademas, fomenta la participacion de todos los miembros
del equipo, lo que puede llevar a un ambiente de trabajo mas colaborativo y

proactivo.

En resumen, el PDCA es una herramienta poderosa en la gestion
administrativa que ayuda a las organizaciones a mejorar su eficiencia, calidad y

adaptabilidad en un entorno en constante cambio.

2.1.5.1. Importancia del Ciclo PDCA en la gestion administrativa:

El ciclo de Deming es un enfoque para la resolucion de problemas
desarrollado por el estadistico estadounidense W. Edwards Deming, con el

objetivo de optimizar los procesos empresariales.

El ciclo de Deming se considera una herramienta valiosa para las

organizaciones, ya que les permite perfeccionar sus actividades.

Este ciclo puede ser empleado para abordar dificultades, implementar
innovaciones y elevar la calidad es una herramienta fundamental en la gestion

administrativa y tiene una gran importancia por varias razones:

- Estructura de mejora continua: El ciclo PDCA proporciona un marco
sistematico para la mejora continua. Al seguir las etapas de Planificar, Hacer,
Verificar y Actuar, las organizaciones pueden identificar dreas de mejora,
implementar cambios y evaluar su efectividad. Esto fomenta una cultura de

aprendizaje y adaptacion constante.

63



Plan de mejora para la gestion administrativa en el consultorio
odontoldgico Sonrie E.ILR.L., Callao - Callao,2024

- Planificacion efectiva: En la fase de Planificar, se establecen objetivos
claros y se desarrollan estrategias para alcanzarlos. Esto ayuda a las
organizaciones a definir su rumbo y a alinear sus recursos de manera eficiente.
Una buena planificacion es crucial para evitar errores y desperdicios en el
proceso.

- Implementacion controlada: La fase de Hacer implica llevar a cabo el
plan. Aqui es donde se ejecutan las acciones definidas en la etapa anterior. Esta
fase permite a las organizaciones probar nuevas ideas en un entorno controlado, lo
que minimiza riesgos y permite ajustes en tiempo real.

- Evaluacion y aprendizaje: En la etapa de Verificar, se analizan los
resultados obtenidos en la fase de ejecucion. Esto implica comparar los resultados
con los objetivos establecidos. La evaluacion es clave para entender qué funciond
y qué no, lo que proporciona informacion valiosa para futuras decisiones.

- Accion correctiva: Finalmente, en la fase de Actuar, se toman
decisiones basadas en los hallazgos de la etapa de verificacion. Si los resultados
son positivos, se pueden estandarizar las practicas exitosas. Si no, se pueden
realizar ajustes o replantear el enfoque. Esta flexibilidad es esencial en un entorno

empresarial cambiante.

2.1.5.2. Fomento de la colaboracion:

El ciclo PDCA también promueve la colaboracion entre equipos. Al
involucrar a diferentes departamentos en el proceso de mejora, se fomenta un
ambiente de trabajo en equipo y se aprovechan diversas perspectivas, lo que puede

llevar a soluciones mas innovadoras.
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Adaptacion a cambios: En un mundo empresarial en constante evolucion,
el ciclo PDCA permite a las organizaciones adaptarse rapidamente a los cambios
del mercado, las necesidades de los clientes y las nuevas tecnologias. Esto es vital

para mantener la competitividad.

Satisfaccion del cliente: Al centrarse en la mejora continua y la calidad, el
ciclo PDCA contribuye a aumentar la satisfaccion del cliente. Al implementar
cambios basados en la retroalimentacion y los resultados, las organizaciones
pueden ofrecer productos y servicios que realmente satisfacen las expectativas de

sus clientes.

2.1.6. Kanban:

El Kanban es un sistema de gestion visual que se utiliza para optimizar el
flujo de trabajo y mejorar la eficiencia en diversos entornos, incluida la gestion
administrativa. En este contexto, Kanban permite que los equipos y las personas

gestionen tareas, procesos y proyectos de manera mas organizada y eficiente.

2.1.6.1. ;Como se aplica el Kanban en la gestion administrativa?

Visualizacion del flujo de trabajo: El primer paso en Kanban es visualizar
el flujo de trabajo mediante un tablero. Este tablero puede estar dividido en
columnas que representen diferentes etapas del proceso administrativo, como "Por
hacer", "En proceso" y "Hecho". Los elementos de trabajo, como tareas o
proyectos, se representan con tarjetas (o post-its) que se mueven de una columna a

otra a medida que avanzan en el proceso.

- Limitar el trabajo en curso (WIP - Work In Progress): Kanban
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promueve la limitacion del trabajo en proceso para evitar la sobrecarga de tareas.
Esto significa que solo un numero especifico de tareas o proyectos pueden estar
en una columna (por ejemplo, "En proceso") al mismo tiempo. Esto ayuda a los
equipos a concentrarse en completar lo que ya estd en curso antes de asumir
nuevas tareas.

- Gestion de tareas y prioridades: A través del Kanban, es posible
gestionar tareas administrativas de manera mas eficiente al establecer prioridades
claras. Las tarjetas de tareas pueden incluir fechas de vencimiento, responsables, y
comentarios sobre el progreso. Esto asegura que los aspectos mas importantes de
la administracion se aborden en el momento adecuado.

- Mejora continua: El uso de Kanban en la gestion administrativa
permite identificar cuellos de botella o 4reas de mejora en los procesos. Con el
tiempo, puedes ajustar el flujo de trabajo segtn las necesidades de tu equipo o

negocio, mejorando la eficiencia general de la administracion.

- Colaboracion y comunicacion: Al utilizar un tablero Kanban, todos los
miembros del equipo tienen acceso a la misma informacion en tiempo real. Esto
mejora la colaboracion y la comunicacion entre las diferentes areas de trabajo, lo

cual es clave en la gestion administrativa.

2.1.6.2. Beneficios de usar Kanban en la gestion administrativa:

- Mayor transparencia: Todos pueden ver el estado de las tareas y

proyectos.

- Mejora de la eficiencia: Se eliminan cuellos de botella y se gestionan

mejor las prioridades.
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- Reduccion de errores: Al estar los procesos visualizados, es mas facil

detectar problemas o tareas que se quedan atras.

- Flexibilidad: Se puede adaptar a diferentes tipos de tareas y equipos.

2.1.6.3. Herramientas para implementar Kanban:

Hoy en dia, existen muchas herramientas digitales para implementar el

sistema Kanban, como: Trello, Asana, Monday.com y Jira

Estas herramientas permiten crear tableros de Kanban, asignar tareas,
establecer plazos y colaborar en tiempo real, lo que facilita la gestion

administrativa de manera mas eficiente.

En resumen, el Kanban en la gestion administrativa ayuda a organizar
tareas, mejorar la comunicacion y garantizar que los procesos se realicen de

manera eficiente, lo que contribuye a una administracion mas efectiva.

2.1.6.4. La Importancia del Kanban en la gestion administrativa:

El Kanban es una herramienta crucial en la gestion administrativa, ya que
proporciona una serie de ventajas que contribuyen a mejorar la eficiencia, la

organizacion y la toma de decisiones dentro de un entorno administrativo.

a) Optimizacion del flujo de trabajo: Kanban permite visualizar el
flujo de trabajo de manera clara y estructurada, lo que facilita la gestion de tareas
y procesos administrativos. Al tener un tablero donde se muestran todas las
actividades en curso, es posible observar facilmente como avanzan las tareas y

detectar posibles cuellos de botella que podrian retrasar la finalizacion de los
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proyectos administrativos.

Ejemplo: Si un equipo de administracion tiene tareas que deben realizarse
en distintas fases, el Kanban permite que cada miembro del equipo vea en qué
fase esta cada tarea y cuando se necesita intervencion para avanzar al siguiente

paso.

b) Aumento de la transparencia: Una de las grandes ventajas de
Kanban es que todos los miembros del equipo tienen acceso a la misma
informacion en tiempo real, lo que mejora la transparencia. Todos saben en qué
estado se encuentra cada tarea o proyecto, quién es responsable de cada tarea, y

qué tareas estan bloqueadas o necesitan atencion urgente.

Ejemplo: En la gestion administrativa, la transparencia es esencial,
especialmente cuando varios departamentos o personas estin involucrados en un
proyecto. El Kanban facilita que todos estén alineados y reduzcan el riesgo de

malentendidos.

C) Gestion eficiente de tareas y recursos: Kanban ayuda a priorizar
las tareas de forma visual, lo que facilita una gestion mas eficiente de los recursos,
ya que se pueden asignar tareas segun su nivel de urgencia y su impacto en el

proceso administrativo.

Ejemplo: Un administrador puede identificar rapidamente las tareas mas
criticas, asignarlas al personal adecuado, y asegurarse de que no se sobrecargue de

trabajo a nadie. Esto mejora la productividad del equipo.
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d) Mejora de la colaboracion y comunicacion: Kanban fomenta la
colaboracion continua entre los miembros del equipo y los distintos
departamentos. Como las tareas estan visualmente representadas, los miembros
del equipo pueden ver las dependencias entre ellas, lo que ayuda a coordinar

mejor los esfuerzos y a comunicarse de manera mas eficaz.

Ejemplo: En una empresa, el departamento de recursos humanos puede
colaborar de manera mas efectiva con el departamento financiero utilizando un

tablero Kanban para el seguimiento de procesos administrativos compartidos.

e) Reduccion de la sobrecarga de trabajo (WIP): Kanban establece
limites para el trabajo en proceso (WIP), lo que significa que solo se permite que
una cantidad especifica de tareas estén en curso en cualquier momento. Esto evita
la sobrecarga de trabajo, lo que puede llevar a errores y retrasos en los procesos

administrativos.

Ejemplo: Si un equipo tiene demasiadas tareas abiertas al mismo tiempo,
puede resultar dificil concentrarse en completarlas con calidad. Limitar el nimero

de tareas en proceso mejora la concentracion y la eficiencia.

f) Facilita la mejora continua (Kaizen): Kanban no es solo un
sistema de gestion, sino también una filosofia que fomenta la mejora continua. El
sistema permite identificar areas problemadticas, cuellos de botella y procesos
ineficaces. Al monitorear el flujo de trabajo de forma constante, el equipo puede
analizar los patrones y ajustar sus estrategias para optimizar aun mas los procesos

administrativos.
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Ejemplo: Si se detecta que ciertas tareas siempre se retrasan en una etapa
del proceso, se pueden implementar cambios para mejorar esa fase, como

reasignar responsabilidades o aumentar los recursos disponibles.

g) Mayor control y previsibilidad: El uso de Kanban permite a los
gestores tener un control mas preciso sobre el avance de los proyectos y procesos.
Al visualizar el progreso en tiempo real, es més facil hacer predicciones sobre

cuando se completardn las tareas y tomar decisiones informadas sobre los plazos.

Ejemplo: En un proceso administrativo, como la aprobacion de
presupuestos, Kanban permite ver cuantas tareas estan en proceso y cudntas han

sido completadas, lo que ayuda a prever si se cumplird con la fecha limite.

h) Flexibilidad: El sistema Kanban es flexible y puede adaptarse a
diferentes tipos de tareas administrativas, lo que lo hace util en diversos contextos,
ya sea en la gestion de proyectos, la coordinacion de equipos, o la administracion

de recursos humanos, finanzas, o cualquiera otra area administrativa.

Ejemplo: Un sistema Kanban puede ser utilizado de manera distinta segiin
el tipo de tarea administrativa, ajustando el flujo de trabajo segun las necesidades

especificas de cada proyecto o departamento.

1) Facilita el seguimiento de proyectos y resultados: La
visualizacion constante del progreso de tareas en un tablero Kanban permite hacer
seguimientos mas efectivos y asegurar que los proyectos administrativos se
completen de acuerdo con los plazos y objetivos establecidos. Esto también ayuda

a identificar rapidamente cualquier desvio en el proyecto.
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Ejemplo: En la gestion administrativa de una empresa, un tablero Kanban
puede ser util para rastrear la finalizacion de procesos clave como la auditoria de

cuentas o la renovacion de contratos.

La implementacion de Kanban en la gestion administrativa mejora la
organizacion, eficiencia y comunicacion entre los equipos, lo que contribuye a una
administracion mas agil y productiva. Ademas, facilita la toma de decisiones
basadas en informacion actualizada y permite una gestion mas efectiva de

recursos y tiempo, lo cual es clave para el éxito de cualquier organizacion.
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CAPITULO IIL. DESCRIPCION DE LA EXPERIENCIA

3.1. Objetivo:

El objetivo principal del plan de mejora de la gestion administrativa en un
consultorio odontolégico es optimizar la eficiencia operativa y la calidad del
servicio ofrecido a los pacientes. Esto implica la revision y reestructuracion de los
procesos administrativos existentes, con el fin de identificar areas de oportunidad
que permitan reducir tiempos de espera y mejorar la atencion al cliente. Al
implementar un sistema mas organizado y fluido, se busca no solo facilitar la
experiencia del paciente, sino también liberar tiempo para que el personal se
enfoque en tareas mads criticas, como la atencion clinica y el seguimiento de

tratamientos.

Ademas, el plan de mejora se centra en la gestion adecuada de los recursos
del consultorio, tanto humanos como materiales. Esto incluye la capacitacion del
personal en el uso de herramientas tecnologicas que faciliten la programacion de
citas, la gestion de historiales clinicos y la facturacion. Al contar con un equipo
bien entrenado y herramientas eficientes, se puede garantizar una atencion mas
personalizada y efectiva, lo que a su vez contribuye a la fidelizacion de los

pacientes y a la reputacion del consultorio en la comunidad.

Por ultimo, el plan de mejora busca establecer indicadores de rendimiento
que permitan evaluar el impacto de las acciones implementadas. Esto incluye el
seguimiento de la satisfaccion del paciente, la eficiencia en la gestion de citas y la
reduccion de costos operativos. Al contar con datos concretos, el consultorio

podra realizar ajustes continuos y adaptarse a las necesidades cambiantes de sus
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pacientes, asegurando asi un crecimiento sostenible y una mejora constante en la
calidad del servicio. En resumen, el objetivo es crear un entorno administrativo
que no solo apoye la labor clinica, sino que también potencie la experiencia del

paciente y la viabilidad del consultorio a largo plazo.

3.2. Descripcion del plan de mejora:

Un plan de mejora de la gestion administrativa del consultorio
odontolédgico sonrie es un documento estratégico que establece acciones y
procedimientos especificos para optimizar la eficiencia, efectividad y calidad de
los servicios administrativos en el consultorio. Este plan busca identificar areas de
oportunidad, implementar mejores practicas y garantizar una atencion al paciente

mas fluida y satisfactoria.

3.2.1. Componentes clave del plan de mejora:

a) Diagnostico situacional: Evaluacion del estado actual de la
gestion administrativa, incluyendo procesos, recursos humanos, tecnologia y

satisfaccion del paciente

b) Objetivos: Definicion clara de metas a corto, mediano y largo

plazo que se desean alcanzar con la implementacion del plan.

c) Estrategias: Desarrollo de estrategias especificas para mejorar
aspectos como la programacion de citas, manejo de expedientes, facturacion,

atencion al cliente y comunicacion interna.

d) Capacitacion: Planificacion de programas de formacion para el

personal administrativo y clinico, enfocados en habilidades técnicas y en servicio

73



Plan de mejora para la gestion administrativa en el consultorio
odontoldgico Sonrie E.ILR.L., Callao - Callao,2024

al cliente.

e) Implementacion: Detalle de las acciones concretas a llevar a cabo,

asignando responsabilidades y estableciendo un cronograma.

f) Evaluacion y Seguimiento: Establecimiento de indicadores de
rendimiento (KPIs) para medir el progreso del plan y realizar ajustes segin sea

necesario.

g) Feedback: Mecanismos para recoger opiniones tanto del personal

como de los pacientes sobre las mejoras implementadas.

3.2.2. Beneficios esperados:

- Mayor eficiencia en la gestion administrativa.

- Reduccion de tiempos de espera y mejora en la atencion.

- Optimizacion en el uso de recursos.

- Aumento en la satisfaccion del paciente.

- Mejora en la comunicacion interna entre el equipo.

Un plan de mejora en la gestion administrativa es fundamental para
asegurar que el consultorio odontolégico sonrie funcione de manera dptima,
brindando un servicio excelente a sus pacientes mientras se maximiza la

productividad del equipo.
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3.2.3. Proceso comercial:

El proceso comercial del consultorio odontoldgico sonrie comienza con la
identificacion y captacion de pacientes. En un entorno donde el marketing es
limitado, la recomendacion boca a boca se convierte en una herramienta
fundamental. Los odont6logos pueden fomentar esta practica ofreciendo un
servicio excepcional que motive a los pacientes actuales a compartir su
experiencia positiva con amigos y familiares. Ademas, el uso de redes sociales
para comunicar informacion sobre servicios, promociones y testimonios puede
ayudar a atraer nuevos pacientes. La colaboracion con negocios locales también

puede ser una estrategia efectiva para aumentar la visibilidad del consultorio.

Una vez que se establece el contacto inicial, el enfoque se centra en
brindar una atencion al paciente de alta calidad. Durante la primera visita, es
crucial realizar una evaluacion exhaustiva y ofrecer un diagnostico claro,
explicando las opciones de tratamiento disponibles y sus costos de manera
transparente. El cierre de ventas se logra al facilitar la programacion de citas para
tratamientos adicionales y ofrecer planes de pago flexibles si es posible.
Posteriormente, el seguimiento post-tratamiento y la fidelizacion del paciente son
esenciales para mantener una relacion duradera; esto incluye recordarles sobre
chequeos regulares y ofrecer incentivos por referir nuevos pacientes, asegurando

asi un flujo constante de clientes en el consultorio.

A continuacion, se describen las etapas clave de este proceso:

a) Identificacion del publico objetivo:
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- Definir quiénes son los pacientes potenciales (familias, adultos jovenes,

personas mayores, etc.).

- Comprender sus necesidades y expectativas en cuanto a servicios

odontolédgicos.

b) Captacion de pacientes:

- Boca a Boca: Fomentar la recomendacion de pacientes actuales a amigos

y familiares.

- Redes Sociales: Utilizar plataformas como Facebook o Instagram para
compartir informacion sobre el consultorio, servicios ofrecidos y testimonios de

pacientes.

- Colaboraciones Locales: Establecer alianzas con otros negocios locales

(farmacias, gimnasios) para referir pacientes mutuamente.

c) Primer contacto:

- Recepcion de llamadas o mensajes a través de redes sociales.

- Proporcionar informacion basica sobre servicios, horarios y precios.

- Ofrecer una cita inicial o consulta gratuita si es posible.

d) Atencion al paciente:

- Realizar una atencion célida y profesional durante la primera visita.

- Evaluar la salud dental del paciente y ofrecer un diagnostico claro.

76



Plan de mejora para la gestion administrativa en el consultorio
odontoldgico Sonrie E.ILR.L., Callao - Callao,2024

- Explicar los tratamientos necesarios y sus costos de manera transparente.

e) Cierre de ventas:

- Presentar opciones de tratamiento y responder a cualquier duda que el

paciente pueda tener.

- Facilitar el proceso de agendar citas para tratamientos adicionales.

- Ofrecer planes de pago flexibles si es posible.

f) Seguimiento post-tratamiento:

- Contactar al paciente después del tratamiento para asegurarse de que esté

satisfecho con el servicio recibido.

- Recordatorios para citas futuras o chequeos regulares.

2) Fidelizacion del paciente:

- Crear un programa de fidelizacion (descuentos en tratamientos futuros,

promociones por referir nuevos pacientes).

- Mantener una comunicacion regular a través de correos electronicos o

mensajes recordatorios sobre cuidados dentales y citas.

h) Evaluacion del proceso:

- Recoger feedback de los pacientes sobre su experiencia en el consultorio.

- Analizar qué estrategias estan funcionando mejor para.
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3.3. Importancia del Proceso Comercial en la Gestion Administrativa

El proceso comercial en un plan de mejora para un consultorio
odontolédgico es fundamental porque impacta directamente en la eficiencia, la
satisfaccion del paciente y la sostenibilidad econémica del negocio. Aqui te

detallo las razones de su importancia:

- Atraccion y fidelizacion de pacientes: Un proceso comercial bien
disefiado permite atraer nuevos pacientes y mantener a los actuales. Ofrecer
servicios de calidad es crucial, pero también lo es como los comunicas y los
posicionas en el mercado. Un plan comercial incluye estrategias de marketing,
promociones, publicidad y canales de comunicacion adecuados que aumentan la

visibilidad del consultorio.

- Gestion eficiente de citas y tiempos: Un proceso comercial efectivo
implica la organizacion de la agenda, el seguimiento de citas, y la optimizacion de
los tiempos de atencion. Esto mejora la experiencia del paciente, minimiza las
esperas y aumenta la productividad del equipo odontolégico. Un sistema de

gestion de citas y recordatorios también puede reducir las ausencias.

- Maximizacion de ingresos: Al tener un proceso comercial bien definido,
se pueden identificar oportunidades de ventas adicionales, como tratamientos
complementarios o productos relacionados (como pastas dentales o enjuagues
especificos). Ademads, contar con estrategias de precios bien estructuradas permite

hacer mas eficiente la cobranza de servicios, lo que incrementa los ingresos.

- Mejora de la calidad del servicio: El proceso comercial involucra la
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atencion al cliente desde el primer contacto, ya sea por teléfono, mensaje o en
persona. Asegurar que el equipo de trabajo esté capacitado en técnicas de atencion
al paciente, empatia y resolucion de problemas es vital para crear una experiencia

positiva, lo cual fortalece la reputacion del consultorio.

- Competitividad en el mercado: Un consultorio odontoldgico, al igual que
otros servicios de salud, enfrenta competencia. Tener un proceso comercial
efectivo permite diferenciarte, ya sea a través de un servicio personalizado,

precios competitivos o innovaciones tecnologicas que atraigan a mas pacientes.

- Monitoreo y andlisis de resultados: El proceso comercial permite la
implementacion de métricas y KPIs (Indicadores Clave de Desempefio), lo que
facilita el monitoreo de la eficacia de las estrategias. Analizar estos datos permite

hacer ajustes continuos y mejorar la toma de decisiones en el futuro.

- Sostenibilidad financiera: Un consultorio odontoldgico debe ser rentable
para operar a largo plazo. El proceso comercial abarca la gestion de costos, la
prevision de ingresos y la planificacion de inversiones, lo cual asegura la
estabilidad econdmica y permite realizar mejoras e inversiones en infraestructura

y tecnologia.

En resumen, la importancia del proceso comercial en un plan de mejora
para el consultorio odontoldgico sonrie radica en que no solo optimiza las
operaciones internas, sino que también mejora la relacion con los pacientes,

aumenta los ingresos y asegura la competitividad y sostenibilidad a largo plazo.
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CAPITULO IV. RESULTADOS

La implementacion de un plan de mejora en la gestion administrativa del
consultorio odontoldégico sonrie genera resultados significativos en diversas areas
clave, impactando directamente en la eficiencia operativa, la calidad del servicio y
la sostenibilidad financiera del negocio. Este plan busca optimizar todos los
procesos administrativos, desde la gestion de citas hasta la administracion
financiera, con el objetivo de maximizar los recursos disponibles y garantizar una
experiencia mas satisfactoria tanto para los pacientes como para el equipo de
trabajo. En este contexto, los resultados del plan de mejora se reflejarian en una
serie de avances tangibles que transformarian el funcionamiento del consultorio

odontolégico.

En primer lugar, uno de los resultados mas evidentes seria la optimizacion
del tiempo y los recursos del consultorio. La implementacion de tecnologias y
sistemas de gestion adecuados permitiria automatizar muchas de las tareas
administrativas, como la programacion de citas, la facturacion y la gestion del
inventario. Esto reduciria el tiempo invertido en tareas repetitivas y burocraticas,
lo cual no solo mejoraria la eficiencia operativa, sino que también liberaria tiempo
para que el personal pueda enfocarse en aspectos mas estratégicos y centrados en
el paciente. Al optimizar el uso de los recursos, el consultorio lograria una mejor
organizacion interna, garantizando que el personal pueda brindar atencion de

calidad sin distracciones ni sobrecarga.

Otro resultado significativo de la mejora administrativa seria la mejora en

la atencidn al paciente. Un sistema administrativo bien organizado permitiria
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gestionar las citas de manera mas eficiente, reduciendo las demoras y los errores
de programacion. Ademas, con una mejor gestion de la informacion del paciente,
como historiales médicos actualizados y preferencias de atencion, el consultorio
seria capaz de ofrecer un servicio mas personalizado. Los pacientes se sentirian
mas valorados al recibir una atencion mas fluida y adaptada a sus necesidades, lo

que fortaleceria la fidelizacion y la reputacion del consultorio en la comunidad.

La reduccion de errores administrativos y financieros seria otro de los
resultados clave que se obtendria de la mejora de la gestion administrativa. La
implementacion de sistemas electronicos para la facturacion, el cobro y la gestion
de seguros minimizaria la probabilidad de errores humanos en estos procesos, lo
que se traduciria en una mayor precision y transparencia. La mejora en la
exactitud de las cuentas y los pagos también contribuiria a una mejor relacién con
los pacientes y proveedores, evitando malentendidos o conflictos relacionados con
costos y facturacion. Esto, a su vez, garantizaria una mayor estabilidad financiera

para el consultorio.

Ademas, la mejora administrativa proporcionaria un mayor control
financiero y una mejora en la rentabilidad del consultorio. Con un sistema de
gestion que permita monitorear en tiempo real los ingresos y gastos, el consultorio
podria tomar decisiones informadas para optimizar sus costos operativos.
Analizando indicadores financieros clave, como el costo por paciente o la
rentabilidad de determinados tratamientos, se podrian identificar dreas de mejora y
optimizacion. Una mejor administracion de los recursos financieros permitiria al
consultorio implementar estrategias de crecimiento, como la expansion de
servicios o la inversion en tecnologia, sin comprometer su estabilidad econdmica.
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Finalmente, un aspecto fundamental que se beneficiaria de la mejora
administrativa seria la capacitacion y el desarrollo del equipo de trabajo. La
implementacion de procesos estandarizados y la integracion de nuevas tecnologias
facilitarian la formacion del personal, permitiéndoles desempenar sus tareas de
manera mas eficiente y con mayor autonomia. Un equipo bien capacitado y
motivado es crucial para el éxito de cualquier consultorio odontoldgico, ya que no
solo mejora la productividad, sino también la calidad del servicio que se ofrece a
los pacientes. Al mejorar la gestion administrativa, el consultorio crea un entorno
laboral mas organizado y satisfactorio, lo que incrementa la retencion de personal

y fomenta una cultura de trabajo colaborativa.

En conclusion, el resultado de un plan de mejora en la gestion
administrativa del consultorio odontologico sonrie no solo impactan
positivamente en la eficiencia interna y la rentabilidad, sino que también
optimizan la experiencia del paciente y promueven un entorno laboral mas
saludable y productivo. A través de la adopcion de tecnologias adecuadas, la
estandarizacion de procesos y el seguimiento de indicadores clave, el consultorio
odontologico sonrie puede lograr un funcionamiento mas agil, competitivo y

sostenible a largo plazo.
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Tabla 4: Recursos necesarios para la implementacion

RECURSOS

HUMANOS

* Odontologos
« Especialistas en distintas
areas (odontologia general,
ortodoncia, endodoncia,
periodoncia, cirugia oral,
etc.)
 Horarios de atencion (pueden
ser fijos o rotativos)
* Higienistas Dentales
« Encargados de realizar
limpieza dental, rayos X,
entre otros.
* Recepcionistas/Asistentes
Administrativos
« Gestionan citas, atencion al
cliente, y manejo de
archivos.
* Auxiliares de Consultorio
« Asisten a los odont6logos
durante los procedimientos y
mantienen el consultorio
limpio y organizado.
* Contador
« Para gestionar las finanzas
del consultorio.
* Personal de Marketing y
Ventas (opcional)
* Encargados de promover el
consultorio y gestionar las
redes sociales.

RECURSOS
TECNOLOGICOS

* Equipamiento Odontolégico

» Sillon dental (ergondmico,
con todas las funciones
necesarias)

* Equipo de rayos X (intraoral o
panoramico)

» Lamparas de
fotopolimerizacion

» Ultrasonido dental (para
limpieza)

* Equipos de esterilizacion
(autoclaves, esterilizadores)

* Software de Gestion

* Software para agendar citas y
gestionar pacientes

* Registro de historial clinico de
pacientes

* Facturacion electronica

* Materiales Dentales

* Instrumental basico (sondas,
espejos, pinzas, etc.)

» Materiales para obturaciones,
coronas, ortodoncia, entre
otros.

* Tecnologia de Comunicacion

* Teléfonos, computadoras, y
tablets para gestion
administrativa

» Sistemas de comunicacion
interna (radios o aplicaciones
de mensajeria)

RECURSOS

FINANCIEROS

« Inversién Inicial
* Alquiler o compra del local
(dependiendo de la
ubicacion)
* Renovacion y adecuacion del
local (si es necesario)
» Compra de equipos y
mobiliario odontologico
* Gastos de software de
gestion y licencias
* Gastos Operativos
Mensuales
* Sueldos del personal
(odontologos, asistentes,
personal administrativo)
* Costos de materiales dentales
(reposicion continua)
* Servicios basicos
(electricidad, agua, internet)
* Mantenimiento de equipos
odontologicos
« Capital de Trabajo
* Fondos para cubrir
imprevistos o gastos
adicionales, como
promociones o pagos de
Seguros.

Fuente. Elaboracion propia.

4.1. Analisis de resultados post-implementacion de mejoras en el

consultorio odontologico Sonrie:

Este analisis tiene como objetivo comparar los resultados antes y después
de la implementacion de mejoras en un consultorio odontoloégico. A continuacion,
se presentan las areas clave que se deben evaluar para determinar la efectividad de

las mejoras implementadas:
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4.1.1. Indicadores financieros:

a) Antes de la implementacion:

Ingresos mensuales: Antes de las mejoras, los ingresos podrian ser bajos

debido a una gestion ineficiente de citas o falta de promocion.

Costos operativos: Los costos eran elevados por una mala optimizacion en
la utilizacion de recursos, lo que genera gastos innecesarios en materiales y

personal.

Rentabilidad: La rentabilidad era baja, ya que la falta de procedimientos

eficaces generaba pérdidas o margenes de ganancia bajos.

b) Después de la implementacion:

Ingresos mensuales: Con la mejora en la gestion de citas y la incorporacion
de tecnologia, se ha optimizado el flujo de pacientes y, en consecuencia, los

ingresos aumentan.

Costos operativos: Gracias a la digitalizacion, la compra planificada de
materiales y la mejora en la eficiencia de los recursos humanos, los costos

disminuyen.

Rentabilidad: Con la optimizacion de procesos y el aumento de la

clientela, la rentabilidad crece, lo que permite reinvertir en el consultorio.

4.1.2 Indicadores de satisfaccion del cliente:

a) Antes de la implementacion:

84



Plan de mejora para la gestion administrativa en el consultorio
odontoldgico Sonrie E.ILR.L., Callao - Callao,2024

Satisfaccion del paciente: Los pacientes se quejaban de tiempos de espera
largos, dificultades para programar citas, y falta de seguimiento en sus

tratamientos.

Retencion de pacientes: La tasa de retencion era baja debido a una
experiencia de cliente deficiente, como un servicio lento o falta de confianza en

los tratamientos.

b) Después de la implementacion:

Satisfaccion del paciente: Tras la implementacion de un software de
gestion, la atencion es mas rapida y organizada. La satisfaccion mejora debido a
tiempos de espera mas cortos, mejores resultados clinicos y una comunicacion

mas eficiente.

Retencion de pacientes: La tasa de retencion aumenta gracias a la mejora
en el seguimiento post-tratamiento, recordatorios de citas y un ambiente mas

profesional y comodo en el consultorio.

4.1.3. Eficiencia operacional:

a) Antes de la implementacion:

Tiempo de atencion: La atencion al paciente era lenta debido a la falta de
tecnologia y procesos automatizados. Los odontdlogos y personal administrativo

pasaban mas tiempo en tareas manuales.

Manejo de citas: El proceso de agendar citas era desorganizado, lo que

llevaba a la cancelacion o reprogramacion de citas, creando vacios en la agenda.
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Inventario de materiales: El inventario no estaba optimizado, lo que

causaba la escasez o exceso de materiales, con posibles costos adicionales.

b) Después de la implementacion

Tiempo de atencion: El uso de tecnologias como radiografias digitales,
integracion de historial clinico electrénico y automatizacion de ciertos procesos,

reduce el tiempo de atencidn sin sacrificar calidad.

Manejo de citas: Gracias al software de gestion, el manejo de citas se
automatiza, lo que permite una programacion eficiente, la confirmacion

automatica de citas y la reduccion de cancelaciones.

Inventario de materiales: Un sistema de gestion de inventarios permite
tener un control mas preciso de los materiales, evitando compras excesivas o falta

de suministros.

4.1.4. Indicadores de productividad del personal:

a) Antes de la implementacion:

Productividad de odont6logos: Los odontdlogos podian sentirse
abrumados por tareas administrativas o de organizacion, lo que afectaba su

rendimiento en los tratamientos.

Rotacion de personal: La rotacion de personal podria haber sido mas alta
debido a la falta de un ambiente de trabajo eficiente o condiciones laborales

insatisfactorias.

86



Plan de mejora para la gestion administrativa en el consultorio
odontoldgico Sonrie E.ILR.L., Callao - Callao,2024

b) Después de la implementacion:

Productividad de odont6logos: Al delegar tareas administrativas a un
sistema de gestion y al personal de apoyo, los odontélogos se centran mas en sus

pacientes y en procedimientos, aumentando su productividad.

Rotacion de personal: Un ambiente de trabajo mas organizado y
profesional, junto con una mejor gestion de la carga laboral, reduce la rotacion de

personal y mejora el clima laboral.

4.1.5. Resultados clinicos:

a) Antes de la implementacion:

Calidad de tratamientos: Algunos tratamientos podian no tener el
seguimiento adecuado debido a la falta de registro o seguimiento digital, lo que

afectaba los resultados a largo plazo.

Tiempos de tratamientos: Los procedimientos podian ser mas largos
debido a la falta de tecnologias adecuadas para la mejora de diagndsticos o

tratamientos.

b) Después de la implementacion:

Calidad de tratamientos: El uso de herramientas tecnoldgicas como
radiografias digitales, impresiones 3D o escaneres entrarles mejora la precision

del diagnostico y tratamiento, lo que conduce a mejores resultados clinicos.

Tiempos de tratamiento: Los tiempos de tratamiento disminuyen gracias a
la precision y eficiencia de las nuevas tecnologias, permitiendo realizar
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procedimientos mas complejos en menos tiempo.

4.1.6. Indicadores de marketing y adquisicion de nuevos pacientes:

a) Antes de la implementacion:

Visibilidad del consultorio: El consultorio podria haber tenido una
presencia limitada en redes sociales o marketing tradicional, lo que reducia la

adquisicion de nuevos pacientes.

Tasa de crecimiento de pacientes: La tasa de crecimiento de nuevos
pacientes podria haber sido lenta debido a la falta de estrategias de marketing bien

definidas.

b) Después de la implementacion:

Visibilidad del consultorio: Con la implementacion de una estrategia de
marketing digital (redes sociales, paginas web, promociones online) y la mejora

en la calidad del servicio, el consultorio gana visibilidad.

Tasa de crecimiento de pacientes: La tasa de crecimiento de nuevos
pacientes aumenta gracias a campafias de marketing efectivas, recomendaciones y

una mayor satisfaccion de los pacientes actuales.
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Tabla 5: Analisis de resultados post-implementacion

ANTES DESPUES
INDICAD DE LA DE LA
OR IMPLEMENTACI IMPLEMENTACI
ON ON
Aumentan
Bajos,
Ingresos debido a la mejora
limitados por la
Mensuales en la gestion y
falta de eficiencia.
promocion.
Elevados,
Reducidos
Costos con poca
por la digitalizacion
Operativos optimizacion de
y optimizacion.
recursos.
Alta,
Baja, con
debido a un
Satisfaccio quejas sobre

servicio mas

n del Paciente tiempos y
eficiente y
organizacion.
organizado.
Alta,
Baja, por
Retencion gracias a un mejor
experiencias
de Pacientes servicio y
insatisfactorias.
seguimiento.
Rapido,
Tiempo de Lento, por gracias a la
Atencion procesos manuales. digitalizacion de

procesos.
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Alta, por
Baja, por
Productivi una carga
tareas
dad del Personal administrativa
administrativas.
reducida.
Mejorados
Inconsisten , con tecnologias
Resultados
tes por falta de avanzadas en
Clinicos
tecnologia. diagnostico y
tratamiento.
Répido,
Crecimient
Lento, por por un marketing
o de Nuevos
baja visibilidad. efectivo y buen
Pacientes
servicio.

Fuente. Elaboracion propia.

Este analisis resalta como las mejoras en los recursos humanos,
tecnoldgicos y administrativos pueden impactar de manera significativa en todos
los aspectos de un consultorio odontolégico, desde la calidad del servicio hasta la

rentabilidad y satisfaccion del paciente.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

La conclusion del plan de mejora en la gestion administrativa del
consultorio odontolégico sonrie reflejan los beneficios alcanzados tras la
implementacion de estrategias enfocadas en optimizar los procesos internos. Estos
beneficios impactan directamente tanto en la eficiencia operativa como en la
calidad del servicio ofrecido a los pacientes. A través de una mejor organizacion
de los recursos y un manejo adecuado de las tareas administrativas, el consultorio
no solo optimiza su funcionamiento, sino que también logra una mayor
competitividad en el mercado, mejorando sus resultados a corto y largo plazo.

En primer lugar, la mejora en la gestion del tiempo y los recursos se
destaca como uno de los logros mas significativos del plan. La automatizacion de
procesos administrativos, como la programacion de citas, el manejo de inventarios
y la facturacion, contribuy6 a reducir las tareas manuales y repetitivas. Esto
permitié liberar tiempo para que el personal se dedicara mas a la atencion directa
de los pacientes, lo que resulté en una mayor eficiencia general del consultorio. La
organizacion de los recursos, tanto humanos como materiales, también permitid
maximizar su uso y evitar el desperdicio, lo cual es clave para mantener los costos
operativos bajo control.

Otro aspecto fundamental abordado en el plan fue la mejora de la atencion
al paciente. A través de una gestion mas eficiente de las citas, se redujeron los
tiempos de espera y se optimizo la atencion al paciente. El acceso a historiales
médicos digitalizados y actualizados permiti6 a los odontologos ofrecer

tratamientos mas personalizados, adaptados a las necesidades especificas de cada
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paciente. Esto no solo mejord la satisfaccion de los pacientes, sino que también
contribuyd a una mayor fidelizacioén y recomendacion del consultorio, lo que a
largo plazo tiene un impacto positivo en el crecimiento del mismo.

La reduccion de errores administrativos y financieros se presentd como
otro de los logros clave del plan de mejora. Con la integracion de sistemas de
gestion electronica, se disminuy6 significativamente la probabilidad de errores
humanos en procesos cruciales como la facturacion, la gestion de seguros y el
cobro de servicios. Esto no solo aumento la precision en las transacciones, sino
que también mejoro la transparencia en las relaciones con pacientes y
proveedores. La correcta gestion financiera permiti6 al consultorio optimizar sus
recursos y evitar problemas legales o fiscales derivados de errores
administrativos.

En cuanto a la sostenibilidad financiera y rentabilidad, la mejora de la
gestion administrativa permitid tener un mayor control sobre los ingresos y gastos.
Al contar con sistemas mas eficientes de seguimiento y andlisis de los flujos
financieros, el consultorio pudo identificar areas de mejora y ajustar sus
estrategias para maximizar los beneficios. La correcta administracion de los
recursos permitio planificar futuras inversiones en tecnologia o en expansion de
servicios sin comprometer la estabilidad financiera del consultorio, lo que
fortalecio su competitividad en el mercado.

Finalmente, la capacitacion y el desarrollo del equipo de trabajo fueron
aspectos que también se beneficiaron enormemente. El plan de mejora permitio
que el personal se capacitara en el uso de nuevas herramientas tecnologicas y en la
adopcidn de procesos mas eficientes. Un equipo mads capacitado y motivado

resultdé en una mayor productividad y una mejor calidad en el servicio al paciente.
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El ambiente laboral mejorado también contribuy6 a reducir la rotacion de
personal, lo que a largo plazo beneficia la cohesion y el desempefio del
consultorio.

En conclusion, los resultados obtenidos de la mejora en la gestion
administrativa del consultorio odontoldgico sonrie no solo fortalecieron la
eficiencia operativa, sino que también impulsaron la calidad de la atencion al
paciente y la estabilidad financiera del consultorio. La implementacion de un plan
estructurado permitid crear un entorno mas organizado, rentable y competitivo, lo

que asegura la sostenibilidad y el éxito a largo plazo del consultorio odontologico.

Recomendaciones

La recomendacion para el plan de mejora de la gestion administrativa del
consultorio odontologico sonrie se enfocan en areas clave que permitiran
optimizar los procesos internos, mejorar la eficiencia operativa y asegurar la
calidad del servicio al paciente. Estas sugerencias estan orientadas a garantizar la
sostenibilidad y crecimiento del consultorio a largo plazo, mediante la integracion
de herramientas tecnoldgicas, el desarrollo del equipo de trabajo y la
implementacion de buenas practicas en la gestion de recursos.

En primer lugar, se recomienda invertir en tecnologia de gestion
administrativa. La adopcion de software especializado para la programacion de
citas, la facturacion electronica, y la gestion de historiales médicos digitales
permitird mejorar la organizacion interna y reducir los errores humanos. Estas
herramientas también pueden automatizar tareas repetitivas, como recordatorios
de citas y el envio de notificaciones a pacientes, lo que incrementard la eficiencia

y optimizara el tiempo de los empleados. Asimismo, estas plataformas permiten
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realizar un seguimiento mas efectivo de los pagos y el manejo de seguros, lo que
facilita la gestion financiera.

Una segunda recomendacion es capacitar continuamente al personal en el
uso de las nuevas herramientas tecnoldgicas y en las mejores practicas de atencion
al paciente. La capacitacion periodica es fundamental para asegurarse de que
todos los miembros del equipo, desde los recepcionistas hasta los odontologos,
cuenten con los conocimientos necesarios para operar eficazmente los sistemas
administrativos implementados. Ademas, es esencial entrenar al personal en
habilidades de comunicacion y resolucion de problemas, para que puedan ofrecer
un servicio de atencion al cliente excepcional, lo que redundaréd en una mayor
satisfaccion y fidelizacion de los pacientes.

Asimismo, se debe establecer procedimientos claros y estandarizados para
todas las actividades administrativas. La creacion de manuales y protocolos
internos para la gestion de citas, la facturacion, el manejo de inventarios y el
control de calidad asegurara que todos los empleados sigan el mismo proceso,
reduciendo errores y mejorando la coherencia en la operacion diaria. Estos
procedimientos deben ser revisados regularmente y adaptados a medida que
cambian las necesidades del consultorio o surgen nuevas tecnologias, asegurando
asi una mejora continua en los procesos.

Otra recomendacion clave es monitorear constantemente los indicadores
de desempenio. Es esencial establecer métricas de rendimiento (KPIs) para evaluar
la eficiencia de los procesos administrativos y la calidad del servicio. Esto incluye
medir el tiempo de espera de los pacientes, la precision en la facturacion, la
rotacion de inventarios, y la rentabilidad de los servicios ofrecidos. Al analizar

estos indicadores de manera regular, el consultorio podra identificar areas de

94



Plan de mejora para la gestion administrativa en el consultorio
odontoldgico Sonrie E.ILR.L., Callao - Callao,2024

oportunidad y tomar decisiones basadas en datos objetivos, lo que contribuird a la
mejora continua del negocio.

Finalmente, se recomienda fomentar un ambiente laboral positivo y
colaborativo, donde el equipo de trabajo se sienta motivado y comprometido con
los objetivos del consultorio. La gestion administrativa no solo depende de las
herramientas y procesos implementados, sino también del bienestar del personal.
Incentivar el trabajo en equipo, ofrecer reconocimiento por logros, y promover un
ambiente de comunicacion abierta contribuiré a reducir la rotacion de personal,
mejorar la moral y garantizar que todos los empleados trabajen hacia un mismo
objetivo: ofrecer una atencion de calidad a los pacientes.

En conclusion, la implementacion de un plan de mejora en la gestion
administrativa del consultorio odontologico sonrie debe estar orientada a la
adopcion de tecnologias modernas, la capacitacion continua del personal, la
estandarizacion de procesos, el monitoreo constante del rendimiento y el fomento
de un ambiente laboral positivo. Estas recomendaciones no solo mejoraréan la
eficiencia operativa y la calidad del servicio, sino que también aseguraran la

rentabilidad y la sostenibilidad a largo plazo del consultorio.
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Tabla 6: Recomendaciones para futuras mejoras

OBJETIVO/B
AREA DE RECOMEND
ENEFICIO
MEJORA ACION
ESPERADO
Reducir las
Implementar un
Gestion de . . ’ cancelaciones, mejorar
sistema de citas en linea
Citas . » la puntualidad y
confirmaciones automati
optimizar la agenda.
Integrar un Mejorar el
sistema de facturacion flujo de ingresos,
Facturacio . .
electronica con reducir errores y
n'y Pagos recordatorios acelerar el proceso de
automaticos de pago. cobro.
Facilitar la
Desarrollar comunicacion con los
una aplicacion movil o pacientes y
Comunicac

16n con Pacientes

plataforma en linea
para interaccion

directa.

proporcionar
recordatorios de citas y
seguimientos post-

tratamiento.

Implementar
un software de gestion

de inventarios para

Evitar la falta

0 exceso de material,

Control de
. automatizar las optimizar los costos de
Inventarios
compras y el control de Insumos.
existencias.
Crear un Mejorar la
Gestion de

sistema de gestion de

asignacion de tareas,
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Personal horarios y tareas para evitar sobrecargas y
el personal mejorar la
administrativo. productividad.

Capacitar Mejorar la
periédicamente al experiencia del
Atencion .
personal sobre trato al paciente, aumentar la
al Cliente . . . .,
paciente y manejo de satisfaccion y
conflictos. fidelizacion.
Implementar Permitir

Analisis de

métricas de desempefio

(KPIs) para evaluar la

ajustes rapidos a

procesos ineficientes y

D n .. .
esempeno productividad del mejorar la toma de
consultorio. decisiones.
Utilizar un Reducir las
. sistema que envie inasistencias
Automatiz q y
., recordatorios arantizar que los
acion de & q
. automaticos de citas acientes sigan el plan
Recordatorios y p & p
tratamiento. de tratamiento.
Establecer una
Aumentar la
estrategia de marketing
. visibilidad del
Marketing

y Promocion

digital, incluyendo
redes sociales y

campaiias de SEO.

consultorio y atraer

mas pacientes.

de Datos

Seguridad

Implementar
protocolos de
seguridad y cumplir
con las normativas de
proteccion de datos

(como la Ley de

Proteger la
informacion
confidencial de los
pacientes y cumplir con

la normativa legal.
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Proteccion de Datos

Personales).

Analisis de

Satisfaccion del

Realizar
encuestas de
satisfaccion periddicas

a los pacientes para

Obtener
retroalimentacion
valiosa que ayude a

mejorar los servicios

Paciente g
conocer areas de
ofrecidos.
mejora.
Implementar Optimizar la
o un software de estion financiera
Gestion de & ’
contabilidad integrado reducir errores y tener
Recursos
. . con la facturacion y el visibilidad sobre el
Financieros

control de gastos.

flujo de efectivo.

Fuente. Elaboracion propia.
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ANEXOS

ANEXO N° 1. Fotos de las capacitaciones e inducciones dados al personal

de la P.S. Cerro la Regla.
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ANEXO N° 2. Fotos de la ensenanza de la salud bucal dados a los nifios de la
P.S. David Tejada de Rivero.
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ANEXO N° 3. Fotos de la ensefianza de la salud bucal en el consultorio

odontologico Sonrie.
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ANEXO N° 4. Foto de Diplomado en Ortodoncia.
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ANEXO N° 5. Foto de Diplomado en Ortopedia Maxilar.
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ANEXO N° 7. Tarjeta de presentacion del consultorio odontoldgico Sonrie.
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