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Resumen 

Consultorio RIE Unidad de Estética Dental es una organización de servicios 

odontológicos y solución relacionada a la estética dental, ubicada en la ciudad de Santa 

Marta desde hace ocho años. A lo largo de este periodo ha construido y fortalecido una  

imagen reconocida, al igual que su posicionando su marca y penetrando en el mercado en la 

ciudad. Es importante destacar que la organización se caracteriza por prestar un servicio 

diferencial  basado en una relación odontólogo-paciente que busca tener una comunicación 

agradable y empatía con los usuarios 

En este trabajo de grado se hace un análisis de la situación interna y externa de la clínica 

para luego formular unas estrategias que le permitan llegar a un mejor desempeño en el 

mercado. El análisis de la empresa inicia con un diagnóstico de la situación externa a través 

de una investigación de mercados los hábitos de los clientes potenciales. De igual manera 

se realizará un análisis interno, conociendo las áreas, procesos y portafolio de servicios para 

identificar las debilidades y fortalezas. De este análisis se derivan las amenazas, 

oportunidades, debilidades y fortalezas que serán utilizadas para la posterior creación de 

estrategias.  

Palabras Clave: Estudio de Mercado, Estudio Técnico, Estudio Organizacional, Plan de       

                            Mercadeo, Estrategias, Marketing  
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Abstract 

RIE Office Dental Aesthetics Unit is an organization of dental services and solution 

related to dental aesthetics, located in the city of Santa Marta for eight years. Throughout 

this period he has built and strengthened a recognized image, as well as positioning his 

brand and penetrating the market in the city. It is important to note that the organization 

that characterizes for providing a differential service based on a relationship dentist-patient 

that seeks to have a pleasant communication and empathy with users. 

In this degree work an analysis of the internal and external situation of the clinic is made 

to then formulate strategies that allow it to reach a better performance in the market. The 

analysis of the company starts with a diagnosis of the external situation through market 

research the habits of potential customers. In the same way an internal analysis will be 

carried out, knowing the areas, processes and service portfolio to identify the weaknesses 

and strengths. From this analysis are derived the threats, opportunities, weaknesses and 

strengths that will be used for the subsequent creation of strategies. 

 

Keywords: Market Study, Technical Study, Organizational Study, Marketing Plan,   

                   Strategies, Marketing 
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Introducción 

 

En este trabajo se busca realizar una planeación estratégica del Consultorio RIE  por 

medio de la  ejecución de un estudio de mercado donde se evalué la segmentación del 

mercado al igual que la y características de los servicios ofertados, un estudio técnico el 

comportamiento interno y externo de la organización en el entorno donde tiene su  

desempeño.  También se efectuará una descripción del estudio organizacional y financiero 

donde se menciona toda la planeación estratégica y las variables financieras. Esto permitirá 

a RIE  la definición de los objetivos estratégicos, los indicadores y las metas, estableciendo 

asi  el marco para la elaboración de la programación anual operativa que es la base para la 

formulación del proyecto de presupuesto y cumplimiento de metas.  

Por otra parte este trabajo es visualizado como una herramienta de gestión que permite 

apoyar la toma de decisiones de las organizaciones en torno al quehacer actual y al camino 

que deben recorrer en el futuro para adecuarse a los cambios y a las demandas que les 

impone el entorno y lograr la mayor eficiencia, eficacia, calidad en los bienes y servicios 

que se proveen.   Es importante destacar que las estrategias de la organización se basan en 

un ejercicio de formulación y establecimiento de objetivos de carácter prioritario, cuya 

característica principal es el establecimiento acciones de cumplimiento para alcanzar los 

objetivos estratégicos,  y asi darle rentabilidad a la empresa y un buen desarrollo de los 

servicios ofertados; por lo que se obtendrá mejores resultados y satisfacción del trabajo.  
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Capítulo 1 

Diseño Teórico 

Título del trabajo 

Planeación Estratégica Consultorio RIE Unidad de Estética Dental 

 

Problema 

Vivimos en una sociedad en la que el nivel socioeconómico ha aumentado en el ámbito 

general y donde, en el plano individual, los modelos a seguir pasan por un mayor cuidado 

de nuestra salud, que requiere un mayor gasto de mantenimiento. Así, cada vez se hace más 

ejercicio, se cuida más la dieta, se modera el consumo de alcohol y tabaco, mejoran las 

medidas de higiene, etc. Todos éstos y otros factores han casi duplicado en el último siglo 

la esperanza de vida hasta llegar a alrededor de los 80 años, para seguir en aumento. La 

preocupación por llegar a edades avanzadas con dientes ha aumentado, lo que hace que 

también aumente el cuidado dental desde edades tempranas para llegar en la mejor 

situación dental a esa etapa. Se tiene conciencia de que la boca necesita una atención y unos 

cuidados especiales para su conservación. Todo esto nos está llevando a una mayor 

supervivencia dental desde enfoques de mínima intervención. 

Cada época inaugura una nueva odontología; estamos ante nuevas generaciones que han 

tenido una preparación mayor en educación bucodental, lo que se traduce en un mayor 

número de visitas a la clínica dental y la necesidad de tratamientos menos complejos. En 

general, hay una mayor sensibilidad en el mantenimiento de la salud. Para dar respuestas a 

esta sociedad disponemos de nuevos modelos de trabajo más avanzados. 

Los avances tecnológicos en materiales dentales más naturales en cuanto a sus 

propiedades y estética han hecho que los tratamientos actuales sean más duraderos y 
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predecibles que antaño. Además, hoy en día nuestros dentistas utilizan técnicas mucho más 

conservadoras que permiten mantener al máximo la estructura natural de los dientes, 

dependiendo de la situación clínica de cada paciente. 

 

En el caso particular, la estética dental RIE ha demostrado ser competitivo por el 

crecimiento en la oferta, que  a través de los años ha ido aumentando el número de servicios 

y procedimientos  constituyéndose en una valiosa oportunidad de mercado para tener 

competitividad y reconocimiento en el mismo. Sin embargo, la falta de planeación en las 

ventas, y demás planes de desarrollo no le han permitido obtener un desempeño favorable, 

por lo que se hace necesario la descripción y el análisis del sistema de gestión empresarial 

en las áreas de mercadeo, técnica, organizacional y financiero, que conlleven a la 

formulación de estrategias, tácticas y acciones viables según la disponibilidad de recursos y 

e intereses de estética dental RIE. La planeación estratégica propuesta le permitirá a la 

empresa crecer en reconocimiento en el mercado, mediante el control de la gestión y el 

seguimiento de los objetivos establecidos para el cumplimiento de la misión. 

RIE considera este trabajo como una herramienta para la identificación de prioridades y 

asignación de recursos en un contexto de cambios y altas exigencias por avanzar hacia una 

gestión comprometida con buenos resultados. 
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Objetivo 

 

Objetivo General 

 

 Diseñar un plan estratégico para el  Consultorio RIE Unidad de Estética Dental, en 

las áreas de mercadeo, técnico, organizacional y financiero con el fin de obtener un 

mejor desempeño en el mercado y mejor rentabilidad.  

 

 

Objetivos Específicos 

 

 Realizar un análisis del mercado con el propósito de tener mejor identificación del 

mismo y el desenvolvimiento de la organización en él.  

 Describir la macrolocalizacion, microlocalización y  los procesos internos de la 

empresa.  

  Construir la plataforma corporativa de la  entidad,  mediante la identificación de la 

misión, visión, valores, análisis de los factores internos y externos, definición de 

estrategias e indicadores.   

 Consolidar las principales normas legales de la empresa.  

 Mostrar la estructura de egresos de la entidad.  
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Capítulo 2 

Marco Teórico 

En esta parte del trabajo se exponen los aspectos teóricos relacionados con el tema de 

este proyecto. En este caso, los conceptos de planeación estratégica resultan pertinentes 

El tema relacionado con el desarrollo de este trabajo es la planeación estratégica. Si bien 

sobre este aspecto se pueden encontrar muchos estudios y análisis, lo cierto es que al 

aplicarla, es una tarea individual y única para cada empresa, pues su utilización implica 

poner a prueba el pensamiento estratégico, lo cual depende básicamente de cuatro aspectos 

básicos: el tipo de empresa (a qué se dedica), el entorno sectorial y económico donde se 

desenvuelve, la visión de sus socios y/o propietarios, y la capacidad financiera con la que 

cuenta. Se debe entender que la empresa es una “entidad jurídica que realiza actividades 

económicas gracias a los partes de capital de personas ajenas a la actividad de la empresa, 

los accionistas o inversionistas” (Blank y Bubis, 2002).  

 Así, no todas las empresas cuentan con las mismas posibilidades para adentrarse en 

formular un plan estratégico, y por tal razón los objetivos, estrategias y acciones del plan 

deben ser diseñados de tal manera que sean alcanzables para la empresa, sin esperar que 

simplemente se queden en el papel en la expectativa de contar con los recursos para 

implementar dicho plan.  
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Estructura organizacional 

Gaviria y Rozo (2009) dicen que la teoría administrativa enfatiza en los aspectos 

relacionados con el diseño organizacional, es considerada como el patrón establecido de 

relaciones entre los componentes o partes de la organización. Es importante que el diseño 

de dicha estructura organizacional busque una correcta sincronía entre áreas y cargos, 

siendo fundamental para ello la comunicación y la autoridad.  Funciones de la estructura 

organizacional.  Está desempeña tres funciones básicas.  

 Primero y fundamentalmente, las estructuras están para producir resultados 

organizacionales. 

 Segundo, las estructuras están diseñadas para minimizar, o al menos regular, la 

influencia de las diferencias individuales sobre la organización. Las estructuras se 

imponen para garantizar que individuos se adaptan a las exigencias de la 

organización y no al contrario.  

 Tercero, las estructuras son el medio en el cual se ejerce el poder (las estructuras 

conforman también o determinan que posiciones tiene el poder), en el cual se toman 

decisiones (el flujo de información que se requiere para tomar una decisión está 

determinado, en gran medida, por la estructura) y en el cual se llevan a cabo las 

actividades de las organizaciones. 

Direccionamiento estratégico 

Ramírez y Cajigas (2004) mencionan que la estrategia es un concepto de origen militar 

que proviene del griego strategos, que significa “un general”. Según el autor, a este término 

también se la ha dado el significado de “planificar la destrucción de los enemigos en razón 

del uso eficaz de los recursos”. 
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Gaviria menciona que  la  estrategia ha evolucionado desde su relación con la guerra 

hasta el campo de la administración de negocios y “devenir en toda una línea de 

pensamiento, una forma de entender la dirección y una metodología de análisis y 

planificación de las acciones a desarrollar”. 

Estrategia de mercadeo.  

Estrategias comerciales, consisten en acciones que se llevan a cabo para lograr un 

determinado objetivo relacionado con el marketing o mercadeo; las más comunes son las 

relacionadas con las cuatro P’s; producto, plaza, promoción y precio. La estrategia de 

mercadeo “ se convierten en un mapa o guía que hace que las empresas puedan orientar las 

actividades desde y hacia el cliente, para los cuales se debe generar un valor diferente a los 

de los competidores, de manera que dicho valor sea el que genere la preferencia y posterior 

lealtad. Por esta razón, los estrategias de mercadeo deben tener muy presente algunos 

aspectos que hay que considerar con profundidad” (Ramírez y Cajitas, 2004).  

Estudio administrativo.  

Es el estudio que sustenta el éxito en la instalación y operación de un proyecto donde se 

mide la capacidad y experiencia para manejar una organización. (Ramírez y Cajitas, 2004). 

Estudio de mercado.  

Es un proceso sistemático de recolección y análisis de datos e información acerca de los 

clientes, competidores y el mercado. (Hinning y Wood, 1996). 

Estudio financiero.  

Es el estudio que permite decidir y observar la viabilidad económica de un plan de 

negocios. (Díaz Et al, 2013). 
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Plan de marketing 

Se piensa en la elaboración de un plan de marketing con el propósito de alcanzar los 

objetivos estratégicos de la empresa, relacionados a la parte comercial. Con la ampliación 

de nuevos productos que permitan la participación en el mercado y posicionamiento del 

mismo; y el diseño de estrategias dirigidas a satisfacer las expectativas y necesidades de los 

clientes. 

Antecedentes  

En España se están generando estrategias de marketing,  en donde se  busca,  emplear el 

recurso familiar como estrategia de cambio hacia el manejo integral de la enfermedad y no 

sólo orientar el ejercicio profesional hacia el individuo. De allí nace la salud familiar (SF), 

una transdisciplina que ofrece una atención integral en salud, con un  nuevo enfoque –

complementario del individual y del comunitario- en la formación del personal de salud3. 

En algunos profesionales de la salud, como los odontólogos, se genera cierta resistencia a 

brindar la atención bajo este enfoque, dado que la formación que reciben es un tanto 

individualista, pero está claro que cuanto mayor sea la formación del profesional hacia el 

área social, más se incrementa la aceptación de este modelo de atención. (Díaz, Tirado y 

Vidal, 2013, p.2)  

Por otra parte en México se analiza la importancia del marketing odontológico en el 

ejercicio profesional, Morales & Priego (2008) mencionan  que  existen algunos elementos  

en donde la mercadotecnia en salud  puede ser útil para la reorientación  de algunas 

prácticas  en el ejercicio profesional, para algunos tal vez parezca  la aplicación del sentido 

común,  sin embargo  se ha visto  que la sistematización y la utilización de las herramientas 

administrativas y específicamente las mercadológicas pueden conducir al éxito profesional. 
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Valiéndose de todas las herramientas que permitan mejorar  la calidad de vida de la 

población, entonces se justifica claramente el empleo de la mercadotecnia. (Moreno, 2011) 

En Cuba se evalúa la gestión del marketing  donde según Moreno (2011) se definen  los 

factores que inciden en la gestión integral del marketing de servicios, específicamente para 

los servicios científico-técnicos. Los cuales son: factores vinculados directamente a los 

servicios; se refiere a todo el conjunto de variables que están directamente relacionadas con 

los servicios, tales como: proceso, persona, precio, característica del servicio, promoción y 

comunicación, evidencia física, y medición de los servicios. Factores estratégicos; su 

principal objetivo es  modelar y remodelar las actividades, productos o servicios de la 

empresa, de manera que se combinen para producir utilidades satisfactorias. Y los factores 

de apoyo; son los que sustentan las actividades fundamentales de la organización, pues 

proporcionan recursos materiales y humanos. 

En Venezuela el autor Martínez (2016) propone quince factores clave de éxito en el área 

de marketing, los cuales son: tipo de actividad, segmentación y tipo de mercado, personal 

laboral, capacitación del RRHH, imagen corporativa, responsabilidad social, tipo de 

servicios a ofertar, captación de usuarios, satisfacción de usuarios, fidelidad, competencias, 

habilidades de marchandising, publicidad y promoción, relación servicio-calidad-precio y 

plan de marketing. 

Como se observa en Cuba  Moreno (2011)  define la gestión del marketing en 3 grandes 

grupos de factores. Por otro lado en Venezuela Martínez (2016) propone quince factores 

clave de marketing, ambos conceptos relacionados íntimamente  al servicio, variables, 

estrategias gerenciales y de apoyo; los cuales juegan un papel importante en el 
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cumplimiento de los objetivos  propuestos en un plan de marketing y que deben trabajarse 

conjuntamente para alcanzar la competitividad organizacional.  

Moreno (2011) afirma que para el logro de la competitividad organizacional o 

empresarial se deben tener en cuenta aquellos elementos que pueden brindar una o varias 

ventajas competitivas, que permitan diferenciar a la organización del resto de las que 

prestan el mismo servicio. Para esto se necesita una posición competitiva favorable, que 

debe ser sostenible a largo plazo.  Los elementos que influyen o determinan la 

competitividad son: productividad, cultura organizacional, innovación tecnológica. 

Por otra parte en Colombia  Losada & Rodríguez (2007) realizan una revisión a la 

literatura de la calidad del servicio de salud desde la perspectiva del marketing,  mencionan 

que el enfoque de mercadotecnia, que vincula la perspectiva del consumidor en la 

definición y operacionalización de la calidad del servicio, es el de mayor aceptación entre 

administradores e investigadores en el mundo. Esto genera un reto importante para los 

directivos de las organizaciones de salud colombianas, ya que si bien es cierto que la 

percepción del paciente es importante, no se debe excluir de cualquier definición y 

estrategia de calidad la perspectiva técnica, médica y científica, ya que la 

complementariedad de estos enfoques permitirá avances significativos en términos de 

calidad de los servicios de salud en el país. 

Caballero y Alonso (2008) de la universidad del norte de la ciudad de Barranquilla 

(Colombia) hablan de la estrategia geomarketing la cual es una  herramientas que se están 

implementando desde hace más de 10 años en varios sistemas de salud del mundo,  es de 

gran utilidad  en los servicios de salud permite ya que  ubicar a todas las personas que 

tienen algún padecimientos y diseñar estrategias de marketing uno a uno, que lleve a 



21 
PLANEACIÓN ESTRATÉGICA CONSULTORIO ODONOTOLÓGICO  

 

 

 

modificar conductas, costumbres y hábitos malsanos como el sedentarismo, malos hábitos 

alimenticios, alcoholismo; por hábitos que lleven a prolongar los estados de bienestar y 

salud de todas las personas de una comunidad, ciudad y/o nación. Teniendo en cuenta que 

esta es una oferta nueva de marketing que podía aumentar el marco de oportunidades de 

prestación de servicios. Siendo Colombia un buen lugar para la implementación de esta 

estrategia por su ubicación  

El marketing realiza un papel crítico en el proceso de planificación estratégica de las 

empresas, ya que lleva el liderazgo en la definición de la misión, el análisis del entorno, la 

competencia y las situaciones de negocio; en el desarrollo de objetivos, programas y 

estrategias; en la definición del producto, el mercado, la distribución y los planes de calidad 

para desarrollar las estrategias de negocio. Este compromiso se extiende al desarrollo de 

programas y planes operativos que estén completamente unidos con la planificación 

estratégica (Moreno, 2011). 
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Capítulo 3 

Diseño Metodológico 

Clase de investigación 

Este trabajo de grado corresponde a un estudio de tipo descriptivo con un enfoque 

concluyente, gracias a este tipo de estudio se logra la descripción de las variables, o factores que 

integran el problema o situación objeto de análisis; también se describieron los parámetros 

administrativos en cuanto a direccionamiento estratégico, objetivos y estrategias 

La descripción permite trabajar con información cualitativa y cuantitativa, esta última permite 

la medición y comparación de variables, tales como el comportamiento de la demanda, precios, 

costos, entre otros. Por medio de este tipo de estudio se pretende abordar el tema, explorando a 

nivel general y posteriormente analizar independientemente cada una de las variables que lo 

integran, 

Procedimiento investigativo 

 Población. Consultorio RIE centro de estética dental, sus propietarios y empleados  

 Muestra. El 100% del personal de la empresa 

 Método de investigación. Se usado es el método deductivo dado que en este caso, se 

realiza el análisis interno y externo pertinente a la empresa, y con base en este se 

concluye en un plan estratégico  de mejoramiento teniendo en cuenta la situación actual 

de consultorio.  

Técnicas de recolección de la información 

Se utilizó el método de observación y la aplicación de una encuesta estructurada, dirigida  a 

los pacientes con el fin de evaluar la satisfacción de los usuarios y para la toma de decisiones que 

mejoren la atención. 
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Capítulo 4 

Desarrollo de objetivos 

Análisis del mercado 

Descripción del producto o servicio y relación con los clientes  

RIE unidad estética dental  es una empresa samaria que brinda servicios odontológicos 

generales  y especializados;  con un portafolio de servicio amplio para buscando cubrir las 

necesidades de la población samaria.  Brinda atención odontológica preventiva y correctiva con 

costos accesibles y razonables para toda la población. otorgando los beneficios de la empresa a 

quienes nos prefieren. Nuestro pensamiento es innovador basado en ofrecer una  atención 

integral con un ambiente de amabilidad, buen trato y confianza buscando que la experiencia sea 

agradable y el servicio sea excelente y de gran valor para nuestros pacientes. 

 

La relación con los clientes: La unidad de estética dental, esta comprometidos con la 

recuperación y conservación de la salud oral de población samaria, nuestra pasión por el arte y la 

odontología, nos impulsa a capacitarnos continuamente para ofrecer servicios que cubran las 

necesidades existentes en la ciudad de Santa Marta. Por lo que la relaciones con nuestros clientes 

se basa en una relación odontólogo-paciente de confianza, empatía y lealtad que permite 

intercambio de información pertinente para mejorar los servicios que se ofrecen asi como la 

perspectiva de cada uno de los pacientes sobre la oferta de servicio de RIE.   

Esta relación con los clientes  ha permitido construir relaciones duraderas  y recibir la lealtad 

ante el servicio demandado. La confianza de nuestro clientes no solo de gana de una buena 

comunicación sino también de la honestidad que se les brinda; tratando de cumplir todo aquello 
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que se ofrece con la mejor tecnología y calidad de los productos. RIE es una organización que 

tiene en cuenta la opinión de los clientes y colaboradores por lo que se preocupa por admitir y 

corregir errores siendo diligentes con una gestión de resultados favorables para el cliente. 

 

  

   

   

 

  

   

 Ilustración 1 Imágenes del servicio de odontología, ortodoncia y estética prestado por el  Consultorio       

          odontológico.  Recuperado de: https://www.instagram.com/p/BdyjsoKhRBq/ 

                         Tabla 1Servicio ofertado por el Consultorio Odontológico 

 

 

 

 

 

 

 

          Fuente: Elaboración propia 

Procuto o Servicio Ofrecidos 

Cirugia e Implantes

Ortodoncia

Endodoncia

Odontopediatria

Periodoncia

Ortopedia Maxilar

Rehabilitacion Oral

Procedimientos Ofrecidos 

Remocion con Ultrasonido

Carillas dentales

Diseño de sonrisa

Ortodoncia Invasalign

Ortodoncia en Zafiro

Endodoncia Robotizada 
Rinoremoderacion con acido hialuronico

Procedimientos 

Perfilamiento labial con acido hialuronico 

Aumento labial con acido hialuronico

Correcion de sonrisa gigival sin cirugia

https://www.instagram.com/p/BdyjsoKhRBq/
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Precio: en nuestra propuesta de valor el precio 

de nuestro producto va de la mano con la 

calidad de los mismos: t iendo en cuenta la 

sensibilidad del precio en el mercado 

Conveniencia:  una de las caracterist icas de RIE es la 

lealtad en ofrecer sus productos; teniendo en cuanta 

la pert inencia del mismo, asi como las ventajas y 

desventajas que ofrece el producto.  Enfocandolo en 

facilitar la vida del paciente .

Desempeño: RIE garantiza un excelente desempeño 

de sus colaboradores en la prestacion de los servicios. 

Brindando confianza al consumidor 

Reduccion del Riesgo: la minimizacion de riesgo es una 

estregia de nuestra propusta de valor. Ya que asi 

brindamos seguridad a nuestros clientes 

Marca/Status: RIE apunta a caracterizar 

su propuesta de valor or medio de la 

oferta de productode apoyo en los 

tratamientos orales.teniendo en cuenta 

la tendencia del consumidor

Capacitacion Continua: en la propuesta de valor esta sera la 

estrategia mas importante.  Porque se ve la capacitacion 

continua como la mayor fortaleza y valor agragado de la 

organización. Con ella viene nuevos cambios como lo es los 

nuevos  servicios ofrecidos y el crecimiento de nuevos clientes 

PROPUESTA DE VALOR DEL 

CONSULTORIO RIE

Nevedad: RIE se preocupa por generar nuevos 

productos que bsquen sat isfacer las 

necesidades de los clientes 

Calidad: la ut ilizacion de materiales, productos 

y servicios ofrecidos  nos permite entrar en un 

nivel superiro de calidad en compaacion con 

los competidores
 

Ilustración 2 Propuesta de valor 

Fuente: elaboración propia 

 

Segmentación del mercado  

Tabla 2 Segmentación geográfica 

Fuente: Elaboración propia  

Tabla 3 Segmentación demográfica 

Fuente: Elaboración propia 
  

 

Carillas Dentales

Ortodoncia Diseño de Sonrisa

Ortodoncia Invasalign

Ortodoncia en Zafiro

Endodoncia Robotizada 

Antigüedad Numero de empleados 

Remocion con ultrasonido

6 años 10 empleados 

 las actividades ejcutadas por 

Cosultorio RIE   se han clasificadas 

como productos y procedimientos 

con el fin de desagregar la 

segmentacion de consumo del 

mismos 

Odontopediatria

Rehabilitacion Oral

Endodoncia

Periodoncia 

Ortopedia Maxilar 

Cirugia e implantes 

Acividad de la empresa Productos Procedimientos

Nacionalidad Region Ciudad Tamaño de la ciudad Poblacion Clima

Colombia Caribe

Extensión total: 2,393.35 

Km2, Extensión área 

urbana: 55.10 Km2, 

Extensión área rural: 

2,338.25 Km2

1.259.822 habitantes

Temperatura media: Posee un clima 

cálido y seco, con precipitación media 

anual de 362 mm, humedad relat iva del 

77% y rango de temperatura entre los 

23 - 32 °Cº C

Santa Marta
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La segmentación demográfica  muestra el comportamiento de los consumidores de 

acuerdo a las edades, es decir las edades que más consumen los productos en cada 

segmento poblacional, de igual manera el sexo de esos pacientes, así como los estudios y 

ocupación que más frecuentan. 

 Tabla 4 Segmentación de uso  usuario 

 

 

 

 
Fuente: Elaboración propia 

La segmentación de uso, nos muestra el comportamiento que tienen los pacientes en 

cada uno de los servicios ofrecidos; es decir la población es segmentada de acuerdo a las 

edades, y no todos consumen los mismos servicios, debido a factores de pertinencia y de 

historia natural de la enfermedad de cada uno de los pacientes. 

Análisis industria cinco fuerzas de Porter.  

Rivalidad-empresas: Se considera un factor fuerte ya que son muchas las compañías 

existentes dentro del mercado  se encuentran compañías grandes, con una alta cobertura a 

nivel regional y nacional, que compiten mejorando los costos y los precios del mercado  

cubriendo unos altos porcentajes de participación. 

Poder de negociación de compradores: Es una fuerza con tendencia al alza. Esto se 

debe a que gran parte de los clientes son sensibles a los precios elevados que pueden 

presentar algunos tratamientos, independientemente de los resultados que

Segmentacion Ortodoncia Endodoncia Periodoncia 

Niños y niñas 1 1 1

Adolescentes 2 2 2

Adulto Joven 3 3 3

Adulto Mayor 4 4

Producto Numero 

Ortodoncia 1

Endodoncia 2

Periodoncia 3

Ortopedia Maxilar 4

Odontopediatria 5

Rehabilitacion oral 6

Cirugia e Implantes 7

Cirugia e implantesRehabilitacion oral 

2

3

1

Ortopedia Maxilar Odontopediatria

1

asignacion de un numero a cada producto. Con el fin de evaluar el uso 

de acuerdo a la segmentacion de los ususarios 

2

3

4

2

3

4
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 puedan tener, lo cual se convierten en un factor determinante en la decisión de 

compra. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Ilustración 3Análisis cinco fuerzas de Porter 

      Fuente: Elaboración propia 
 

Por otro lado, debemos ser conscientes que esto no se aplica para todos los tipos de 

tratamientos, ya que algunos son considerados por los mismos directivos y 

odontólogos como bienes de lujo porque solo satisfacen necesidades estéticas, los 

cuales han venido teniendo un impacto de demanda muy importante en las personas. 

Potenciales entrantes: Hemos encontrado que la empresa está inmersa en un 

sector de rendimientos elevados, donde se aproxima un de venir de crecimiento 

interesante, por todas las oportunidades que se están generando; siendo Colombia un 

país que genera atractividad para inversionistas extranjero que con sistemas de 

franquicia participarían en el sector con una alta representación en el mercado. Como 

por ejemplo el caso de la franquicia DENTIX empresa extranjera originaria de 

España 

 

Laboratorios dentales

Cuidado personal

Estudiantes de odontologia

Poder de negociacion Amenaza de sust itutos

ANALISIS DEL SECTOR INDUSTRIAL: MODELO CINCO FUERZAS DE PORTER

Proveedores

Competencia en el 

mercado 

Rivalidad - Empresas 

Clientes 

Sustitutos Nuevos Entrantes

Amenazas de nuevos 

entrantes

Poder de negociacion 

de los proveedores
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Poder de negociación de proveedores: Es un factor que juega un papel 

importante dentro del sector, ya que la importancia de sus productos es esencial para 

el desarrollo de los procesos productivos de las compañías del sector. Aun así, es una 

fuerza que en términos generales tiende a estar en equilibrio dado que su grado de 

concentración se considera alto. 

A pesar de esto, el poder de negociación de los proveedores para algunos 

segmentos específicos, como es el caso de los servicios especializados (sistemas de 

coronas CAD-CAM), puede llegar a ser mayor. Esto debido a que el número de los 

proveedores que cumplen. 

Con los estándares de calidad y avances técnicos en sus productos, que dichas 

empresas buscan en sus materiales es más reducido, haciendo que se deban limitar a 

trabajar y negociar tan solo con algunos de ellos. Esta necesidad de ser más selectivos 

hace que pierdan poder de negociación con estos actores importantes en el sector 

dental. 

Bienes sustitutos: se hallaron productos o servicios sustitutos de los tratamientos 

odontológicos, existen productos del área del  cuidado personal que ofrecen realizar 

blanqueamientos, como es el caso de algunas cremas dentales, enjuagues bucales 

entre otros. A pesar de su presencia, sus resultados no son los adecuados para 

competir con las técnicas utilizadas por las clínicas del sector. 

 Laboratorios dentales: estos serían otro sustituto ya que ellos ofrecen 

atención a pacientes para la elaboración de prótesis dentales y 

ortodoncia, ambos procedimientos   llevados a cabo de una forma ilegal 

y por personal no idóneo. 
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 Sustitutos empleados / especialistas: estos hacen parte del equipo de 

trabajo pero igual que la empresa brindan consulta particular propia. 

 Estudiantes de odontología: ofrecen servicio a bajo costo o de forma 

gratuitas debido a que tienen que cumplir con ciertos números de 

tratamientos exigidos, para obtener su título de pregrado. 

Análisis de la demanda 

Hoy día se refleja el crecimiento de clínicas y consultorios  odontológicos, en la región 

que permiten que la población acceda a los servicios ofertados por cada una de ella. Sin 

embargo la poca demanda y el aumento de profesionales odontólogos y otros factores;  

hace que el comportamiento del mercado se vuelva complejo para determinar planes o 

estrategias de marketing para la captación de pacientes. 

Por otra parte la demanda de los servicios de salud odontológicos estás condicionados 

por una serie de factores como lo son:   

 Percepción de la enfermedad 

 Morbilidad clínica 

 Necesidad  de atención 

 Edad 

 Nivel educativo 

 Patrones culturales 

 Ingresos 

 Facilidades en tiempo 

 Distancia 
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 Transporte 

Los tratamientos de estética dental, ortodoncia y odontología general, son los servicios 

más demandados,  han crecido de la mano de una preocupación estética de la gente por 

mejorar su apariencia y salud oral. A esto se le musa la prestación de servicios con calidad 

profesional y a costos favorables; los  consumidores tienen la oportunidad de hacer 

comparaciones de precios asi como la oportunidad de financiar con terceros sus 

tratamientos. Siendo este la facilidad económica para acceder al producto que necesitan ya 

que el dinero se vuelve en un factor negativo para tal fin. 

Tomando el número de pacientes que visitan a diario la organización se establecen 

parámetros de análisis según la experiencia que posee el odontólogo en cuanto al número 

de pacientes que frecuentan la clínica, tomando como base un número de ocho a diez (8 a 

10) pacientes  entre lunes a viernes , y los sábados de 4 a 5,  personas atendidas por citas 

previas , se realiza un aproximado de pacientes por mes viendo así un incremento de estos 

en temporadas de vacaciones durante los meses de Junio, Diciembre y enero. 

Resultados de la aplicación de la encuesta  a los pacientes 

Por efectos académicos y de cumplimiento con el trabajo de requisito para grado. Se 

aplicó la encuesta  a 20 pacientes, aplicada en días diferentes, hora, de igual manera se tuvo 

en cuenta los segmento de clientes y los servicios o procedimientos que se ofrecían en el 

momento de la aplicación de la encuesta. 

La encuesta fue creada por la parte gerencias de la empresa; teniendo en cuenta variables 

que permitan conocer los procesos asistenciales, aspectos relacionados con infraestructura, 

asi como la  relación odontólogo - paciente y sobre la perspectiva de los pacientes sobre los 

costos de sus tratamientos. Esto nos permite toma de decisiones y generar estrategias que 
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busquen mejorar los procesos de la Unidad estética Dental  y por ende la satisfacción de los 

usuarios que acceden a los servicios ofertados. 

La encuesta está constituida por 10 preguntas escritas en palabras claras y sencillas para 

que cualquier persona tenga la capacidad de responder y entender. De las 10preguntas 8 

contienen respuesta de SI O NO, 1 está relacionada al tipo de cita y 1 con 4 opciones de 

respuesta  

A continuación se relacionará el total de las respuestas de la encuesta; luego se mostrará 

de forma ilustrada las respuestas de la encuesta. Utilizando tortas con porcentaje de 

respuesta; buscando una mejor explicación y entendimiento de las mismas.  

 

                                       Ilustración 4 Inconvenientes con la cita 

                                   Fuente: Elaboración propia 
 

De los 20 pacientes encuestados el 70% menciona que no tuvo problemas apartando su 

cita, y el 30% de los pacientes encuestados mencionan si haber tenido algún problema para 

apartar su cita, lo que muestra que se deben de mejorar los canales de comunicación con los 

usuarios, con el fin de mejorar el acceso a la variabilidad de citas. 

 

 

30%

70%

Si No
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                            Ilustración 5 Canal de comunicación con el consultorio RIE 

                          Fuente: Elaboración propia 
 

De los 20 pacientes encuestados el 91% menciona que normalmente su canal de 

comunicación con el consultorio es por teléfono fijo, el 9% de los pacientes encuestados 

mencionan que su canal de comunicación con el consultorio es por celular, mientras que 

ningún paciente manifestó comunicarse con el consultorio por medio de las redes sociales y 

pagina web 

Es importante destacar que el consultorio tiene una participación de manera activa en las 

redes sociales y pagina web; sin embargo después de realizar esta encuesta a los usuarios se 

observa que la comunicación por estas redes es nula lo que nos motiva a comprometer al 

consultorio en no solo tener una participación en ellas si no de mejorar la comunicación y 

las estrategias de citas con los usuarios por este medio, ya que las redes sociales hoy en día 

son la tendencia en comunicación con los pacientes.  

91%

9

0 0
0

2

4

6

8

10

12

a. Telefono fijo b. Cecular c. Redes Sociales d. Pagina WEB
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                    Ilustración 6 Clase de consulta odontológica 

                         Fuente: Elaboración propia 

 

De los 20 pacientes encuestados el 75% asiste a  consulta odontológica de control y el  

25% asiste por primera vez al consultorio para apartar su cita. 

La gráfica muestra que  existen más pacientes en controles  que  los que asisten por 

primera vez; esto   permite  realizar  estrategias de  mercadeo, publicidad y de calidad para    

aumentar  la población  asistente al consultorio y  mejorar la  participación en el mercado y 

con la competencia.   

 

                           Ilustración 7 Sala de espera y tratamiento limpias 
                           Fuente: Elaboración propia  

De los 20 pacientes encuestados el 100% piensan que la sala de espera y de tratamiento 

se encontraba limpia a la hora de la atención. 

25%

75%

 Primera vez De Control

100%

0%

Si No
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Este resultado  permite seguir trabajando en mejorar las condiciones de limpieza del 

consultorio sin afectar la imagen del mismo, con el fin de brindar al usuario un lugar 

limpio, agradable que genere confianza al usuario.  

 

                                      Ilustración 8 Consultorio un lugar acogedor  
                                     Fuente: Elaboración propia  

De los 20 pacientes encuestados el 100% considera el consultorio un lugar acogedor 

para su proceso de atención. 

Para la empresa es importante que los pacientes se les brinde confianza y sientan el 

consultorio un lugar acogedor y agradable durante su estancia en él.  

 

                                         Ilustración 9 Explicación de los procedimientos a realizar 
                                        Fuente: Elaboración propia 

De los 20 pacientes encuestados el 90% considera que el odontólogo explica en palabras 

que ellos entienden cada procedimiento a realizar, mientras que un 10% consideran que el 

profesional no explica no palabras que ellos entiendan cada procedimiento a realizar.  Estos 

100%

Si No

90%

10%

Si No
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resultados, llevan  a evaluar los procesos que hace cada uno de los odontólogos y 

especialistas haciendo énfasis en la educación y comunicación con el usuario, brindando al 

paciente el conocimiento de los procedimientos a realizar en él, permitiendo así el flujo de 

la confianza y una buena relación odontólogo-paciente  

 

                                          Ilustración 10 Trato amable y respetuoso 
                                          Fuente: Elaboración propia 

De los 20 pacientes encuestados el 100% consideran recibir un trato amable y respetuoso 

de nuestros trabajadores 

Este resultado muestra el énfasis que tiene el consultorio de tener una excelente relación 

con el paciente basada en la confianza, respeto, buen trato; atributos que  diferencian a la 

empresa de la competencia. 

 

                                           Ilustración 11 Costos razonables de los tratamientos 
                                           Fuente: Elaboración propia  

100%

0%

Si No

100%

Si No
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De los 20 pacientes encuestados el 100% consideran que los costos de los servicios 

fueron razonables.  Pese a esta percepción, en aras de alcanzar un mayor número de 

pacientes, se debe propender por mejorar las estrategias de financiación.  

 

                                        Ilustración 12 Satisfacción del servicio 
                                        Fuente: Elaboración propia 

De los 20 pacientes encuestados el 95% considera encontrarse satisfecho del servicio 

recibió por el consultorio RIE y un 5% de los pacientes encuestados menciona sentirse 

insatisfecho del servicio recibido por el consultorio RIE. 

Este porcentaje de pacientes que no se sienten satisfechos con los servicios del 

consultorio permiten indagar los factores por los que la atención no fue la ideal para el 

paciente, aunque se tienen en cuenta cada sugerencia porque permiten conocer los errores y 

trabajar para mejorar la atención a los pacientes.  

 

                                           Ilustración 13 Recomendaría los servicios del consultorio 
                                           Fuente: Elaboración propia  

95%

5%

Si No

95%

5%

Si No



37 
PLANEACIÓN ESTRATÉGICA CONSULTORIO ODONOTOLÓGICO  

 

 

 

De los 20 pacientes encuestados el 95% menciona que recomendaría los servicios del 

consultorio RIE Unidad Estética Dental a sus parientes o amigos, mientras que un 5% 

menciona que no recomendaría  los servicios del consultorio RIE Unidad Estética Dental a 

sus parientes o amigos. 

Para el consultorio RIE es importante tener una gran participación en el mercado, y ser 

reconocido por sus buenos procesos, atención, calidad y resultados de sus servicios y 

productos, por lo que el reconocimiento boca a boca ha sido una de las principales 

estrategias de marketing. 

Características de la oferta  

Precio del producto en el mercado: el precio del producto depende de la calidad de los 

servicios, la complejidad de mismo, su aceptación, costos del producto, comportamiento 

del mercado. 

La tecnología: Las nuevas tecnologías está marcado la diferenciación frente a la 

competencia. También juega un papel importante en la  reducción de los costos de 

producción, incentivando a la organización a ofertar nuevos productos. 

La expectativa e imagen: la organización posee una imagen favorable, dada por los 

resultados en los tratamientos que han recibido los pacientes que a la vez  nos ayudan a la 

estrategia de publicidad conocido como el BOCA A BOCA. Sin embargo esto se convierte 

en un reto ya que las expectativas resolutivas son altamente exigidas por el nuevo mercado 

que demandan los servicios. 

La regulación normativa: las regulaciones pueden ser normativas, medioambientales, 

de seguridad y demás. Si bien es cierto que buscan controlar la ejecución de tratamientos en 

lugares que no cumplen con estándares de habilitación; de igual manera se convierten en 
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impedimentos para la innovación de nuevos productos eficientes   productores de bienes 

utilizar los procesos productivos más eficientes. 

Análisis entre oferta y demanda  

Se logrado identificar 4 clínicas odontológicas en la ciudad de Santa Marta que  se 

encuentran en el mismo nivel de competitividad de nuestra organización. Ya que los 

cumplen con igualdad en los productos ofertados. El mercado en el que estas clínicas se 

desenvuelven se caracteriza por ser de oferta competitiva o de mercado libre, que consiste 

en que las organizaciones se encuentran en circunstancias de libre competencia, debido a 

que los prestadores de servicio, se determinan por la calidad, el precio y el servicio que se 

ofrecen los productos al consumidor. 

Después del análisis de la competitividad con las 4 organizaciones se concluye que 

ninguna domina el mercado; cuentan con similitudes en su portafolio de servicio. Sin 

embargo poseen una gran  diferenciación en los procedimientos, y sobre todo en el valor 

agradado que brinda cada una de las organizaciones. 

Por otra parte cuando se realiza un análisis de la demanda y oferta es importante destacar 

el comportamiento de productividad  que tiene la organización de acuerdo a las necesidades 

de la población. Es importante tener en cuenta los factores que contribuyen a que no exista 

una adherencia con los tratamientos odontológicos; por lo que algunos competidores  

deciden generar estrategias no tan competitivas para atraer pacientes.   

Identificación del precio  

Hay que tener en cuenta que es preciso llegar a la determinación de un precio  que 

además de producir beneficios puede ser aceptado por el mercado. La identificación del 

precio es importante para:  
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Es un instrumento con resultados a corto plazo.  

Se puede actuar de forma rápida a través de él.  

Reporta beneficios.  

Tiene importantes repercusiones psicológicas sobre el consumidor. 

En ocasiones, es la única información de la que dispone el consumidor. Suele haber 

fuerzas que limitan la importancia de los precios;  las características del producto o una 

marca favorita pueden ser más importantes para los clientes que el precio. Existen 

funciones importantes en el mecanismo del precio y que permiten la identificación del 

mismo: 

El precio como regulador de la producción: se puede destacar que el precio es 

fundamental ya que permite tomar la decisión de lo que va a producir y en qué cantidades; 

dependiendo así del precio del mercado. 

Del uso y disposición de los Recursos Económicos: ya que permite observar y 

determinar el uso de los factores de producción y en qué proporción se debe de combinar 

para lograr la máxima productividad. 

Regula el consumo: debido a que la gente puede disponer de más o menos del servicio, 

dependiendo si puede o no pagar el precio de dichos  servicios. 

Estrategias de comercialización y publicidad  

Consultorio RIE establece dos estrategias de comercialización y publicidad; dadas por 

los propios clientes y otras ayudas de comunicación: 

Estrategia interna: es la que hacen los clientes de la organización conocido como e 

boba a boca, aplicado en la odontología; significa que un paciente le habla a otro de los 

servicios ofrecidos de la calidad de la atención y los servicios ofrecidos esto permite que 
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más pacientes lleguen a nosotros. esta estrategia se convierte en un mecanismo de 

comercialización y publicidad.   

Estrategia externa: esta estrategia aplica a distintas formas de comercialización y 

publicidad que para el consultorio RIE utiliza para tan fin, las cuales son: Redes sociales, 

Pagina WEB. 

 

 

 

 

 

Ilustración 14 Redes Sociales 

      Fuente: Elaboración propia 



41 
PLANEACIÓN ESTRATÉGICA CONSULTORIO ODONOTOLÓGICO  

 

 

 

Análisis técnico 

Macrolocalizacion 

Localización de mercado del consumo: el consultorio RIE  se encuentra ubicado en el 

barrio manzanares ubicado  en el suroccidente de la ciudad  de Santa Marta;  en la calle 30 

# 5-10;  sin embargo el mercado de consumo no es precisamente en su localización, si no 

que esta dado a sr consumido por pacientes de toda la ciudad y sus alrededores.  Es 

importante mencionar que algunos consumidores son provenientes de otras ciudades y 

países. 

Infraestructura: El consultorio está ubicado en un centro comercial, en el segundo piso 

de la misma. En un espacio de abierto circundado por calles principales. 

Fuentes de materia prima: la materia prima es suministrada por proveedores 

nacionales, esos pedidos se realizan según inventario. La materia prima utilizada por 

consultorio RIE son insumo son  provenientes de otros países. Y es importante mencionar 

que esta materia prime aes seleccionada de los mejores insumos de alta calidad. Ya que los 

resultados de los tratamientos y procedimientos dependen de la calidad de la materia prima.  

Disponibilidad de mano de obra: Cuenta con un odontólogo Rehabilitador, 

especializado en estética y  cosmética  con disponibilidad de 8 horas diarias de lunes a 

sábados. La disponibilidad de los especialistas son por horas de acuerdo a la demanda de 

pacientes o citas programas en la semana 

Vías  de comunicación: Por estar ubicado en el suroccidente de la ciudad, ese 

favorecido por la diversidad de vías de acceso. La principal es la quinta avenida que viene 

del centro de la ciudad, y segunda es la avenida la 30 proveniente del occidente 
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del municipio y la última es la vía del ziruma la cual conduce a toda la población que se 

encuentra en el rodadero y demás lugares aledaños. Si bien es cierto la ubicación del 

consultorio es una gran oportunidad de mercadeo. 

Disponibilidad de agua, energía, teléfono y otras comunicaciones: Los servicios 

públicos son favorables, ya que es ocasional la interrupción de los mismos, permiten el 

funcionamiento de los equipos y funcionamientos de área en donde se consumen. Se cuenta 

con red de comunicación teléfono, internet que permiten la comunicación con los pacientes  

y el desarrollo de actividades mezcladas al proceso de atención.   

Microlocalizacion 

Áreas del consultorio: El Consultorio RIE está dividido en un área de recepción, sala 

de espera, dos cubículos con unidad e instrumental, área de esterilización, y baño. 

Desecho de residuos: Los residuos son clasificados de acuerdo a su material y su uso. 

Los residuos  con fluidos corporales y con radiaciones con recogidos con empresa 

contratista para su destrucción. Es importante mencionar que a este proceso se le realiza 

vigilancia y control del mismo. 

Tecnología: Es una de nuestras principales fortalezas; ya que nos preocupamos por 

tener tratamientos con altos niveles de calidad, y resultados excelentes. 

Mercado: El mercado esta segmentado por tipo de población, quienes acceden  al 

consumo de los servicios de acuerdo a las necesidades a satisfacer.  Por lo que nos 

consideramos competitivos en el mercado con las empresas que se encuentran en un mismo 

nivel de competitividad, productividad y desafíos. 
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Descripción del proceso productivo o servicio  

 

USUARIO

ADMISION                                 

(AUXILIAR DE 

ODONTOLOGÍA)

ODONTÓLOGO 

GENERAL

CONSULTA 

ODONTOLÓGICA 

GENERAL

ODONTOLOGÍA 

ESPECIALIZADA

Descripcion de proceso 

FINANCIERA

I N I C I O 

ASIGNACIÓN DE CITAS 

ASISTENCIA A LA CITA 
ODONTOLÓGICA

PACIENTE ACUDE AL 
LLAMADO

SE UBICA AL PACIENTE 

EN SALA DE ESPERA 
PARA ATENCIÓN
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SI

¿TIENE USTED 
CITA 

PROGRAMADA?

INGRESO DEL PACIENTE 
A LA UNIDAD DE 

ESTETICA DENTAL

AUXILIAR 
ODONTOLÓGICA

REGISTRA DATOS 
BÁSICOS DEL PACIENTE

INFORMA AL 
ODONTÓLOGO LA 

LLEGADA DEL PACIENTE

NO

SE HACE LLAMADO AL 
PACIENTE

- RECEPCIÓN DEL 
PACIENTE Y SE INICIA 

PROCESO DE ATENCIÓN
- SOLICITUD DE 
PARACLÍNICOS

HC
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VALORACIÓN POR 
ODONTÓLOGO GENERAL 

¿ACEPTA EL 
TRATAMIENTO?

ATENCIÓN PROGRAMADA:                   
- OPERATORIA

- EXODONCIAS SIMPLES  
- DISEÑO SONRISA
- ENDODONCIAS 

UNIRADICULARES 
- URGENCIAS

ODONTOLÓGICAS

SE OFRECE OTRO 
PLAN O MÉTODO DE 

FINANCIACIÓN

SI

NO

Se solicitan ayudas 
diagnosticas

Se Remite al paciente a 
un roveedor externo

FIN
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SE ASIGNA COSTO DEL 
PLAN DE TRATAMIENTO 

DENTAL

FECHAS 
PROGRAMADAS 
PARA INICIO Y/O 

CONTINUIDAD DEL 
TRATAMIENTO

ATENCIÓN 
ESPECIALIZADA: 

- PERIODONCISTA
- ODONTOPEDIATRÍA 

- ENDONDONCIA
- ORTODONCIA
- CIRUGÍA ORAL

- REHABILITADOR 
ORAL

TERMINACIÓN DEL 
TRATAMIENTO ORAL

FIN

RECEPCIÓN DE AYUDAS 
DIAGNÓSTICAS Y 
DEFINICIÓN DE 

CONDUCTA 

  

 Ilustración 15 Descripción del proceso productivo o servicio 
 Fuente: Elaboración propia 
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Análisis organizacional 

Misión 

 

RIE, unidad de estética dental, es una organización del área de la salud oral, dedicada a 

crear sonrisas saludables, buscando preservar y recuperar la salud bucal a la población 

samaria; pensada en alcanzar las expectativas de nuestros pacientes, mediante la ejecución 

de procedimientos de alta calidad, basados en un criterio honesto y responsable. Brindando 

siempre los mejores  materiales en el mercado, recurso humano idóneo y costos accesibles. 

Visión 

Nuestra organización, será reconocida a nivel local, por la prestación de servicios 

odontológicos personalizados según la necesidad de cada paciente.  Seremos una 

organización consolidada financieramente, altamente productiva, generando la rentabilidad 

requerida para permanecer, crecer en el mercado dotados de una infraestructura tecnológica 

que nos permita cumplir con nuestros objetivos.  Con una identidad cristiana, que permita 

mantener una relación y un compromiso responsable. 

Valores 

Lealtad: Es la expresión de respeto, compromiso, sinceridad que tenemos para 

nuestros pacientes. 

Integridad: Nos esforzamos para ser profesionales con las mejores cualidades y 

actitudes, y con una amplia prestación de servicio que permitan satisfacer las 

necesidades de nuestros pacientes.   

Respeto: Unos de los valores más importante para consultorio  RIE, con el que 

buscamos  valorar los intereses, creencias y necesidades de los pacientes; Logrando 

una interacción social armónica.
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Empatía: Tener una estrecha relación médico-paciente. Basada en el respeto, 

compresión de determinantes o circunstancias de nuestros usuarios, logrando una 

conexión, y satisfacción con los profesionales que prestan los servicios de salud.  

Pasión: Nos emociona crear sonrisas saludables,  preservar y recuperar la salud de 

los usuarios. El entusiasmo no los da la satisfacción de los pacientes y el logro de los 

resultados, de un trabajo realizado con pasión. 

Análisis de factores externo e internos 

         Tabla 5 Matriz de evaluación de factores externos ME.F.E 

Amenazas Mayor: 1

Amenazas Menores: 2

Oportunidad Menor: 3

Oportunidad Meyor: 4

Calificacion: es el impacto que tiene cada  factor ; dadas de la 

siguiente manera:

Peso: Se le da el valor según el grado de influencia de 0,05 a 0,10; 

siendo 0,05 el menor pero y 0,10 el mayor peso de influencia.

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

       Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

FACTORES EXTERNOS CRITICOS EMPRESA: HOMECENTER

OPORTUNIDADES PESO CALIFICACIÓN TOTAL

1

Perspectiva de aumento en la demanda de procedimientos 

odontologicos estet icos
0.10 3 0.30

2 Acceso a creditos para mejorar la infraestructura de la empresa 0.10 4 0.40

3 Capacitación en nuevas tecnicas de estet ica dental y faciales 0.10 4 0.40

4

Perdida de credibilidad de los competidores por publicidad 

engañosa y baja calidad
0.05 3 0.15

5 Uso de redes sociales para nuevos mercados 0.05 4 0.20

6

Innovación de tecnicas, productos y equipos para mejorar el 

servicio
0.08 3 0.24

7 AMENAZAS

8 Disminucion de los precios de los competidores 0.09 1 0.09

9 Deficiente cultura del cuidado en salud oral 0.09 2 0.18

10 saturación del mercado 0.08 1 0.08

11 Inclusión en el pos de procedimientos estet icos dentales 0.08 2 0.16

12 Posicionamiento de los competidores 0.09 1 0.09

13 Aumento de la tecnologia en los competidores 0.09 2 0.18

TOTAL 1.00 2.47
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                                     Tabla 6Matriz de evaluación de factores internos M.E.F.I 

Fontalezas Mayor: 4

Fortaleza Menos: 3

Debilidades Mayor: 2 

Debilidad Menor: 1

MATRIZ DE EVALUACIÓN DE FACTORES INTERNOS M.E.F.I

Calificacion: es el impacto que t iene cada  factor ; dadas de la 

siguiente manera:

Peso: Se le da el valor según el grado de influencia de 0,01 a 

0,04; siendo 0,01 el menor pero y 0,04 el mayor peso.

 
FACTORES INTERNOS CRITICOS EMPRESA:Consultorio RIE

FORTALEZAS PESO CALIFICACIÓN SEGÚN IMPACTO TOTAL

1 Crecimiento en ventas 0,04 4 0,16

2 Capacidad de endeudamiento 0,01 3 0,03

3 Crecimiento constante 0,02 3 0,06

4 Estabilidad financiera 0,04 4 0,16

5 Precios competit ivos en los procedimientos 0,04 4 0,16

6 Imagen posit iva antes los consumidores 0,04 4 0,16

7 Precios bajos 0,04 4 0,16

8 Atencion personalizada 0,03 3 0,09

9 Promociones y ofertas 0,03 4 0,12

10 Fidelizacion de clientes 0,02 4 0,08

11 Relacion de confianza odontologo - pacientes 0,02 3 0,06

12 Confort en las instalaciones 0,02 3 0,06

13 Amplio portafolio de servicio 0,03 4 0,12

14 Alianzas estrategicas con proveedores competentes 0,03 3 0,09

15 Tecnologia innovadora 0,04 4 0,16

16 Flexibilidad de horarios de atencion al publico 0,04 3 0,12

17 Materia Prima de Alta calidad (insumos) 0,04 4 0,16

18 Se cuenta con software 0,01 3 0,03

19 Profesional Calificado 0,02 3 0,06

20 Personal Mult idiciplinario para la atencion integral 0,02 3 0,06

21 Promoción de la cultura de innovación 0,01 3 0,03

22 Ubicación estrategica de la clinica por concentracion de comercio0,04 4 0,16  

Fuente: Elaboración propia 

 

 

DEBILIDADES

23 Posicionamiento 0.03 2 0.06

24

No se cuenta con un sistema contable preciso que permita 

establecer los precios y determinar el punto de equilibrio 0.02 1 0.02

0 Poca Publicidad 0.04 2 0.08

26 No se cuenta con presencia en  internet 0.02 2 0.04

27 No se realiza demanda inducida 0.02 2 0.04

28 No se realiza segmentacio del mercado 0.02 2 0.04

30 Deficiencia en manejo de marketing 0.03 2 0.06

31 Escasa documentacion de  procesos 0.01 1 0.01

32 Poco control de Inventario 0.01 1 0.01

33 Poca definicion del direccionamiento estrategico 0.04 2 0.08

34 No se cuenta con planes de capacitación interna 0.03 1 0.03

35 No se manejan indicadores de mercadeo y calidad 0.02 1 0.02

36 Poco personal administrat ivo 0.01 1 0.01

37 Infraestructura poco amplia 0.03 2 0.06

1.00 2.93

falta de mecanismo de financiamiento para que el paciente 

pueda acceder a los tratamientos
29 0.04 2 0.08



50 
PLANEACIÓN ESTRATÉGICA CONSULTORIO ODONOTOLÓGICO  

 

 

 

Interpretación 

 

Al observar el resultado obtenido en la MEFI se encuentra que la calificación asignada a 

los factores internos fue de 2.93 esto demuestra que el consultorio RIE  tiene una buena 

posición interna debido a que sus fortalezas son de peso para contrarrestar las debilidades, 

sin embargo es de vital importancia evaluar estas y realizar planes de acción que permitan 

convertirlas en nuevas fortalezas dentro de la empresa. 

Aunque la empresa cultiva fortalezas como la fidelización, la relación de confianza 

odontólogo paciente,  es evidente que no le es suficiente para mantenerse y crecer en el 

mercado. Al carecer de estrategias concretas, basadas en estudios previos que consideren el 

impacto del entorno, la empresa está expuesta a riesgos como pérdida de clientes y ventas. 

La carencia de un direccionamiento estratégico y la aplicación de un marketing 

estratégico  influyen en su proyección y su imagen ante los clientes. Esto sumado a sus 

debilidades en el posicionamiento expone la necesidad de tomar acciones que aporten a su 

fortalecimiento. 

Al observar el resultado obtenido en la MEFE Se encuentra que la calificación asignada a 

los factores externos fue de 2,47, lo que demuestra que el ambiente externo del consultorio 

RIE tiene oportunidades importantes que se pueden trabajar y así contribuir en la 

consecución de metas y objetivos Sin embargo se debe trabajar en las amenazas que restan 

atractivo comprometiendo el desarrollo del consultorio. 

Sin embargo se deben trabajar en las amenazas de restan atractivo al desarrollo del 

consultorio. 
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     Tabla 7Estrategias 

Incrementar  la  sat isfacción  del recurso humano  

a través de la creación de incentivos con el fin de 

tener  un personal  motivado.

Mejorar la sat isfacción laboral

Adquirir equipos de ult ima 

tecnología para diagnost ico 

Dest inar un  10 % de la ut ilidad como ahorro para 

la adquisición de equipos de ult ima tecnología.

Innovacion y 

aprendizaje

Crear competencias comunicativas en el recurso 

humano, para tener un ambiente de respeto y de 

preocupación por las necesidades del usuario.

Capacitar al personal en los 

procesos

Instruir al personal sobre el  manejo integral del  

software con el fin hacer út il y necesaria esta 

herramienta que apoya  el proceso de atención.

Instruir al personal sobre el  

manejo integral del  software

Programar espacios de socialización de guías y 

protocolos de atención, con el fin de crear 

adherencias a las guías y protocolos adoptados.

Estandarización de procesos 

Proponer acciones de marketing con el propósito 

de obtener nuevos clientes, y evaluar la 

competit ividad en el mercado permit iendo  

monitorear  y evaluar el  plan de marketing y  los 

resultados obtenidos.

Innovar en estrategias de 

marketing

Procesos 

Mejorar continuamente la 

calidad el servicio 

Diseñar e implementar  el PAMEC  en la unidad 

estét ica dental

Adoptar  guías y protocolos de 

manejo

Estandarizar  todo  proceso para generar una 

atención efectiva y de calidad    

Brindar tratamientos con los mejores recursos 

disponibles, e insumos, equipos y profesionales que 

caractericen el servicio por su calidad y excelencia 

en la prestación de los mismos

Ofrecer tratamientos 

odontológicos pert inentes y de 

excelente calidad

Ofrecer servicios que cubran la atención 

odontológica integral de pacientes con 

discapacidad.

Diferenciar la oferta de  

servicios

Conservar la sat isfacción del 

usuario

Brindar tratamientos de alta calidad que llenen las 

expectativas de los pacientes.

Analizar y evaluar las quejas interpuestas por los 

usuarios con el fin de realizar un plan de mejora en 

los procesos que se encuentran  deficientes.

Alcanzar la fidelización de los 

pacientes atendidos

Generar estrategias de mercadeo buscando 

aumentar el nÚmero de ventas y de ut ilidades en 

la empresa.

Maximizar la rentabilidad

Accionistas 

Perspectivas 

Generar modalidades de horario flexible mediante 

la programación del personal y distribución del 

t iempo con el fin de crear espacios asequibles para 

los clientes.

Implementar horarios flexibles

Estrategia 

Realizar un estudio de costo de la unidad dental.Disminuir  costos  de operación 

Realizar seguimiento al proceso de facturación, 

con el fin de seguir cumpliendo  meta
Incrementar ventas

Estrategias

Clientes

Objetivos

 

Fuente: Elaboración propia 
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Personal 

Tabla 8 Personal 

Odontologo Periodoncista 

Contador 

Asistente administrat ivo

Recepcciónista

Personal 

Gerente Odontologo Endodoncista 

Odontologo Rehabilitador

Odontologo Cirujano

Asistente de consultorio 

Odontologo Ortodoncista 

Odontologo Pediatra  

Administrativo Asistencial 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Propuesta de valor 

Propuesta de valor 

dirigila a los clientes 

internos

Capacitacion continua

Planes de carrera
Relaciones basadas en la confianza

Espacios de compart ir

  

             Ilustración 16 Propuesta de valor 

             Fuente: Elaboración propia 

 

La propuesta de valor dirigida a nuestros clientes internos está basada en 4 estrategias 

que buscan tener trabajadores comprometidos y con alto sentido de pertenencia con la 

organización, y generar un clima organizacional agradable para cada uno de ellos. Las 

estrategias consisten en darle al trabajador el apoyo para realizar planes de carrera, asi 

como las capacitaciones de actualización y conocimiento de los proceso de atención, por 

otro lado la organización se preocupa por tener relaciones basadas en la confianza;  al igual 

que brindar espacios de compartir en fechas especiales. Buscando obtener relaciones de 

ganar-ganar tanto para el trabajador como para la organización tiendo en cuenta que el  

recurso humano es  importarte para el desarrollo organizacional.



53 
PLANEACIÓN ESTRATÉGICA CONSULTORIO ODONOTOLÓGICO  

 

 

 

Identificación de las actividades  

Actividades preventivas: la actividad preventiva se encarga de la promoción de la 

salud buco dental con el fin de evitar problemas como las caries o enfermedades 

periodontales, previniendo complicaciones o intervenciones más invasivas sobre el 

paciente. 

Actividades curativas: las actividades curativas se encargan del estudio y 

tratamiento de diversas enfermedades buco dentales con el fin de corregir y dar 

solución a problemas invasivos en los pacientes. 

Actividades de estetica-cosmetica: estas actividades están encaminadas a la 

rehabilitación con fines estéticos de alteraciones en forma, color, tamaño y posición 

de los dientes, que producen una apariencia desagradable a la vista. 

                      Tabla 9Identificación de las actividades 

Tratamiento para el bruxismo 

sin placa acrilica

Sellante de fosas y fisuras
Rinoremodelacion con acido hialuronico

Blanqueamiento

Perfilamiento labial con acido hialuronico

Aumento labial con acido hialuronico

Correccion de sonrisa gigival sin cirugia

Actividades Preventivas Actividades curativas Actividades de estetica-cosmetica

Cirugia Oral - Implantes

Diseño de sonrisa 

Ortopedia y Ortodoncia 

Profilaxis

Aplicación topico de fluor

Detartraje

Obturaciones de amalgama

Obturaciones de resina

Extracciones

Pulpotomias - Endodoncia 

Diagnost ico

Toma de radiografias

 

                     Fuente: Elaboración propia 
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Mapa de procesos 

Ilustración 17 Mapa de procesos  

Fuente: Elaboración propia  
                Tabla 10 Indicadores 

NOMBRE DEL INDICADOR DESCRIPCIÓN DEL INDICADOR
RESPONSABLE DE LA GESTION 

DEL INDICADOR

ORIGEN DE LA 

INFORMACIÒN

Porcentaje de 

valoraciones 

concretadas

Número de pacientes que

ingresan a realizarse tratamientos

odontológicos, posterior a la

valoración y realización del plan

de tratamiento.

Gerente de  la Unidad de 

Estét ica Dental

Unidad de 

Estét ica Dental RIE

PERIODICIDAD FUENTE NÙMERADOR DENOMINADOR

Mensual

Registros de la base de datos de 

pacientes valorados y de base de 

datos de pacientes con 

tratamientos iniciados

Número de valoraciones 

concretadas

Número de 

pacientes 

valorados

FÓRMULA DEL INDICADOR UNIDAD DE MEDICIÒN FACTOR META

Número de valoraciones 

concretadas / Número 

pacientes valorados

Relación porcentual 100 100%

TIPO DE INDICADOR

Misional

OBJETIVO DEL INDICADOR

Determinar el porcentaje de valoraciones concretadas, debido a la sat ifacción de 

sus expectativas preconcebidas      
Fuente: Elaboración propia 
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GESTIÒN DE COMPRAS Y SUMINISTRO MANTENIMIENTO RECURSO TECNOLOGICO

CONSULTA ODONTOLÓGICA GENERAL CONSULTA ODONTOLÓGICA 
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CONSULTA ODONTOLÓGICA ESPECIALIZADA 

ODONTOPEDIATRIA

CONSULTA ODONTOLÓGICA ESPECIALIZADA 

CIRUGIA ORAL

REHABILITACIÓN

PROCESOS MISIONALES
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Indicadores de rentabilidad 

 Utilidad bruta/Ventas netas 

 Utilidad Operacional/ Ventas netas 

 

Otros indicadores de gestión 

 Oportunidad en la asignación de citas de odontología general 

 Porcentaje de pacientes concretados                                                         

 Porcentaje de no conformidades en el procedimiento                      

 Porcentaje de cumplimiento del plan de tratamiento inicial, valoración y 

diagnóstico                                                                                                   

 Porcentaje de satisfacción frente a los tratamientos realizados       

 Oportunidad en la asignación de citas de odontología especializada     

 Porcentaje de eventos adversos presentados entre el número de 

procedimientos realizados. 

 Para conocer el comportamiento de un indicador se realizara una tabla de 

frecuencia para evaluar su la conducta del mismo durante un determinado 

periodo. El indicador a utilizar es el porcentaje de valoraciones concretadas.  

 

 

 

 

 

 

              

                      Ilustración 18 Resultado de medición de indicador 

                      Fuente: Elaboración propia 
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    Tabla 11 Resultado de medición de indicador 

MES
RESULTADO DEL 

INDICADOR

VALORACIONES CONCRETADAS 32

PACIENTES VALORADOS 41

VALORACIONES CONCRETADAS 34

PACIENTES VALORADOS 43

VALORACIONES CONCRETADAS 33

PACIENTES VALORADOS 40

VALORACIONES CONCRETADAS 37

PACIENTES VALORADOS 41

VALORACIONES CONCRETADAS 40

PACIENTES VALORADOS 44

Septiembre 90%

Octubre 91%

Agosto 83%

RESULTADOS DE LAS MEDICIÓN

Junio 78%

Julio 79%

 

Fuente: Elaboración propia  

Interpretación 

Se evidencia que hay un porcentaje mensual de aumento de valoraciones concretadas 

por el número de pacientes valorados,  por lo anterior se considera que se debe aumentar el 

porcentaje de pacientes concretados determinando estrategias que generen el 

convencimiento total de los pacientes valorados. La recolección de la información fue de la 

base de datos de la unidad  de La Estética Dental RIE. 
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Principales normas legales  

 

 Leyes Ley 9 de 1979. código sanitario nacional define las normas generales para 

preservar, restaurar u mejorar las condiciones necesarias en lo que se relaciona a la salud 

humana, regula y control de los descargos de residuos y materiales que afectan o pueden 

afectar las condiciones sanitarias del ambiente, define los criterios para el manejo de 

radiaciones en el caso de la odontología se deberá controlar los equipos de radiología, el 

vertimiento de residuos como el mercurio, restos de amalgama y líquidos de revelado entre 

otros, por su mala disposición generen riesgos al ambiente y salud humana. 

 Ley 1164 de 2007. Por la cual se dictan disposiciones en materia del talento humano 

en salud, tiene profundas implicaciones para los profesionales de la salud ya que permite 

entre otras acciones la creación de los colegios profesionales, define los criterios de hospital 

universitario y campos de práctica, crea en concejo nacional del talento humano en salud. 

Crea el registro único nacional del talento humano en salud algunos desarrollos generados 

por esta ley ha permitido la creación del colegio colombiano de odontólogos. Esta ley había 

aprobado la re certificación profesional. 

 Ley 1233 de 2008 precisa los elementos estructurales de las contribuciones a la 

seguridad social, se crean las contribuciones especiales a cargo de las cooperativas y 

precooperativas de trabajo asociado, con destino al servicio nacional de aprendizaje, Sena, 

al instituto colombiano de bienestar familiar, ICBF, y a las cajas de compensación familiar, 

estas formas de contratación laboral están basadas en la Ley 79 de 1998 y el Decreto 468 de 

1990. 
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 Ley 10 de 1962. Por la cual se dictan normas relativas al ejercicio de la odontología, 

define quienes pueden practicar la profesión de la odontología en el país, específica el 

proceso para la convalidación de los títulos entre otros aspectos. 

 Ley 35 de 1989. Código de ética del odontólogo colombiano. Esta ley crea el 

tribunal nacional y los tribunales seccionales de ética odontológica, se encuentran definidos 

capítulos sobre: Declaración de principios, práctica profesional y relación con los pacientes, 

prescripción, historia clínica, relación de odontólogo y sus colegas, relación de odontólogo 

con las instituciones entre otros aspectos. 

 Decreto 2024 de 1984 normaliza el contenido de yodo que debe dosificarse a la sal 

(entre 50 y 100 ppm), ordena la adición de flúor (entre 180 y 220 ppm) y establece 

sanciones a lo empacadores que infrinjan la norma. Estas acciones de salud pública son de 

gran importancia para los ciudadanos y la odontología ya que es una medida masiva para la 

prevención de la caries dental. 

 Decreto 491 de 1990 reglamentario del código de ética: define claramente las 

responsabilidades del odontólogo con sus pacientes, describe la forma de elección de los 

magistrados del tribunal de ética y las posibles formas de reemplazo en caso de recusación, 

además define el consultorio odontológico como un espacio privado para la atención del 

paciente. 

 Decreto 2676 de 2000 reglamenta ambiental y sanitariamente, la gestión integral de 

los residuos hospitalarios y similares, generados por personas naturales o jurídicas. fue el 

artículo 114 del Decreto 4126 de 2005 incluye a las entidades que presten servicios de 

salud a humanos y/o animales e igualmente a las que generen, identifiquen, separen, 

desactiven, empaquen, recolecten, transporten, almacenen, manejen, aprovechen, 
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recuperen, transformen, traten y dispongan finalmente los residuos hospitalarios y 

similares, en desarrollo de las actividades, manejo e instalaciones relacionadas con: La 

prestación de servicios de salud, incluidas las acciones de promoción de la salud, 

prevención de la enfermedad, diagnóstico, tratamiento y rehabilitación. De esta forma los 

profesionales independientes y las IPS deberán garantizar la recolección de los residuos 

mediante la ruta sanitaria. 

 Decreto 1011 de 2006 establece el sistema obligatorio de garantía de  

 Calidad de la atención de salud del sistema general de seguridad social en salud, el 

sistema es integral y debe ser cumplido por todos los actores EPS, IPS entidades 

administradoras de planes de beneficios, profesionales independientes. 
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Descripción de los egresos de la empresa 

Tabla 12 Talento Humano  

CENTRO DE COSTOS

No 

PERSONA

S

BÁSICO 

PERSONAL
BÁSICO TOTAL

AUXILIO 

TRANSPORTE
SUBTOTAL

N° DE 

PERSONAS

CONTRATACI

ON POR 

SRVICIO

% PRESTACIONES 

SOCIALES  Y 

APORTES (55%)

TOTAL MANO 

DE OBRA 

DIRCETA

ORTODONCIA 1 -$                -$                 -$                 1$                    800.000$         -$                       -$                 

Odontologo especialista 1 -$                 

-$                 

-$                 

CIRUGIA 1 1$                    500.000$         -$                       -$                 

Odontologo especialista 1 -$                 

ENDODONCIA 1 1$                    700.000$         -$                       -$                 

Odontólogo especialista 1 -$                 

ESTETICA Y 

REHABILITACION
2 3.400.000$      310.800$         3.710.800$      1$                    3.710.800$      

Odontologo especialista 1 3.000.000$     3.000.000$      155.400

Auxiliar de consultorio 1 400.000$        400.000$         155.400$          555.400$          

ODONTOPEDIATRIA 1 1$                    320.000$         -$                       -$                 

Odontologo especialista 1

PERIODONCIA 1 -$                 1$                    900.000$         -$                       -$                 

Odontologo especialista 1

TOTAL 7 3.400.000$      310.800$         3.710.800$      6$                    3.220.000$      -$                       3.710.800$      

MANO DE OBRA DE LOS CENTROS OPERATIVOS  CONSULTORIO RIE  - NOVIEMBRE 2017

 

Fuente: Elaboración propia  
 

           Tabla 13 Costos de materiales y suministros 

 

  

  

  

  

  

Fuente: Elaboración propia 

Tabla 14 Gastos generales centro operativo

CENTRO DE COSTOS
UTILES Y 

PAPELERIA
ARRENDAMIENTOS DOTACIÓN

SERVICIOS 

PÚBLICOS
DEPRECIACIONES

ELEMENTOS DE 

ASEO Y OTROS

MANTENIMIENTO 

Y EQUIPOS
TOTAL

ORTODONCIA 22.000$                        166.668$                             -$                                     58.333$                        250.000$                      41.000$                        120.000$                      658.001$                      

CIRUGIA 15.000$                        166.666$                             -$                                     58.333$                        250.000$                      41.000$                        110.000$                      640.999$                      

ENDODONCIA 12.000$                        166.666$                             -$                                     58.333$                        250.000$                      41.000$                        120.000$                      647.999$                      

ESTETICA Y REHABILITACION 14.000$                        166.668$                             380.000$                             58.333$                        250.000$                      41.000$                        140.000$                      1.050.001$                   

ODONTOPEDIATRIA 9.000$                          166.666$                             -$                                     58.333$                        250.000$                      41.000$                        80.000$                        604.999$                      

PERIODONCIA 11.000$                        166.666$                             -$                                     58.335$                        250.000$                      41.000$                        80.000$                        607.001$                      

TOTAL 83.000$                        1.000.000$                          380.000$                             350.000$                      1.500.000$                   246.000$                      650.000$                      4.209.000$                   

GASTOS GENERALES CENTROS OPERATIVOS

 

Fuente: Elaboración propia 

CENTRO DE COSTOS INSUMOS MEDICAMENTOS MATERIALES OTROS TOTAL

ORTODONCIA 590,000$             110,000$             74,000$                664,000$                           

CIRUGIA 170,000$             17,000$                32,000$                36,000$                223,000$                           

ENDODONCIA 120,000$             26,000$                22,000$                28,000$                174,000$                           

ESTETICA Y REHABILITACION 1,000,000$          31,000$                210,000$             130,000$             340,000$                           

ODONTOPEDIATRIA 170,000$             30,000$                25,000$                195,000$                           

PERIODONCIA 170,000$             20,000$                50,000$                220,000$                           

TOTAL 2,220,000$    74,000$          424,000$       343,000$       1,816,000$               

COSTOS DE MATERIALES Y SUMINISTROS: CENTROS OPERATIVOS  CONSULTORIO RIE  - NOVIEMBRE 2017
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Capítulo 5 

Conclusiones 

 

El diagnóstico empresarial, así como la determinación de estrategias acordes con sus 

resultados, permitió que se cumpliesen debidamente los objetivos trazados en el desarrollo 

de este trabajo. Una planeación basada en un diagnóstico y un planeación estratégica de la 

empresa, permite que su gerente tenga herramientas de vanguardia para la administración y 

proyección de su negocio. 

La empresa hasta el momento no había realizado un estudio de mercados. Si bien ha 

logrado cierto crecimiento en cuanto a sus ventas, la cantidad de clientes tiende a ser la 

misma, aspecto que evidencia falta de gestión en cuanto a mercadeo se refiere. En el 

análisis se percibe un potencial crecimiento del sector en lo que a productos odontológicos 

corresponde. Así, al evidenciar la oportunidad de crecimiento de los servicios 

odontológicos, se constituyen en un mercado que puede ser aprovechado por la empresa, 

para lo cual se plantean estrategias de mercadeo derivadas de este estudio. 

Por otra parte la empresa utiliza productos de alta calidad y se considera esto como una 

estrategia de mercado que impulsa y respalda  la comercialización de la empresa. Esto 

puede ser aprovechado para generar confianza en los clientes y promover así la imagen de 

la empresa.  

La situación del Consultorio RIE Unidad de Estética Dental, es variable ya que;  no tiene 

una capacidad instalada para responder al incremento en ventas, sin embargo  dispone de 

equipos modernos y con alta tecnología al igual que personal altamente calificado, 

capacitado y con experiencia, lo que hace sus mayores fortalezas. Por otro lado, la falta de 

planes de desarrollo como estratégicos y de mercadeo son sus principales debilidades. 
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Uno de los aspectos del consultorio RIE utiliza para diferenciarse de la competencia es 

el trato con el cliente, basado en confianza, respeto, empatía. Lo que han traído buenos 

resultados de fidelización.  Así mismo, la segmentación permite que la clínica pueda 

ofrecer un conjunto de servicios a cada segmento del mercado. Según el análisis 

comparativo con los principales competidores del sector la clínica debe mejorar en aspectos 

puntuales como comunicación, promoción, publicidad, programas de fidelización, y sobre 

todo, en la implementación de estrategias y acciones de mercadeo. Dentro de las estrategias 

que tiene la empresa en sus proyecciones  es  enfocarse  en aumentar la participación en el 

mercado, atrayendo a nuevos clientes y reteniendo a los actuales, teniendo como resultado 

el incremento de la rentabilidad del negocio. 

Finalmente, se recomienda:  

 Mejorar los procesos de información financieros 

 Estandarizan los principales procesos asistenciales y administrativos 

 Investigar a los competidores para comprender sus propuestas de valor, y en especial sus 

portafolios de productos que cambian continuamente generando promociones como 

descuentos y planes.  

 Introducir nuevas tecnologías conforme van surgiendo nuevas innovaciones que atraen a los 

clientes sobre todo en la odontología estética.  

 Participar continuamente en ferias y eventos gremiales para mantenerse al tanto de los 

cambios que se puedan presentar en la industria de la odontología.  

 Invertir continuamente en la promoción y publicidad. 

 Las visitas a los clientes deben ser mejoradas en  recepción  

 Generar planes de capacitación al personal  

 Incentivas a trabajar en la motivación a los trabajadores.
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Capítulo 7 

Anexos 

Encuesta para pacientes  

De Control

3. Su Consulta Odontologica es?

1. Tuvo algun problema apartando su cita ?

Si

No

a. Telefono fijo

b. Cecular

c. Redes Sociales

d. Pagina WEB

2. Normalmente su canal de comunicación con el consultorio RIE es:

 Primera vez

Si

Si

No

4. Piensa que la sala de esppera y de tratamiento estaba limpia? 

Comentarios: 

Si

No

Comentarios: 

5. Considera el consultorio un lugar acogedor? 

6. EL odntologo o especialista esplica en palabras que usted entienda 

cada procedimiento a realizar? 

Comentarios: 

8. Piensa que los constos de los servicios fueron razonables ? 

No

Comentarios: 

Si

No

Comentarios: 

Si

No

Comentarios: 

Encuesta para nuestros pacientes

Para nosotros es importante su opinion; 

esto permite mejorar los servicion y la 

atencion brindada a usted

9. Se ecuenttra usted sat isfecho  del servicio recibido ?

Si

No

Comentarios: 

10. Recomendaria los servicios de Consutorio RIE Unidad de estet ica 

dental a sus parientes o amigos? 

7. Recibe un trato amable y respetuoso de nuestros t rabajadores ?

Si

No
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Encuesta para los trabajadores 

6. Considera usted que el clima laboral del consultorio es bueno 

Encuesta para nuestros Trabajadores

Para nosotros es importante su opinion; 

esto permite mejorar los servicion y el 

clima organizacional permit iendo un 

mejor desempeño laboal

1. A que grupo ocupacional pertenece?

a.Odontologo

b.  Odontologo Especialista

c. Administrat ivo

d. Tenico Administrat ivo

c. Auxiliar Asistencial

d. Otro

a. Asistencial

a. Menos de 1 año

c. De apoyo

2. Sus Funciones en el consultorio RIE son:

3. Su condicional laboral es:

a. Contratacion

b. Por servicio

c. Por Prestacion de servicio por polit ica de la empresa 

b. Administrayivo

4. Cuantas horas Trabaja Diaria

a. Menos de 2 horas

b. De 2 a 4 horas

c. Mas de 4 horas

5. Cual es el t iempo de servicio en la empresa

8.  Le gustaria  tener t iempos de esparcimiento y actividades ludicas 

con los t rabajadores dela empresa?

b. De 1 a 4 años

c. Mas de 4 años

Si

No

Comentario

7. Se encuentra agusto con la relacion pago- actividad dada entre 

Consultorio RIE Y usted?

Si

No

Comentario

No

Comentario

Si

No

Comentario

9. Legustaria que RIE dentro de sus polit icas empresariales incluyera los 

planes de estudio, bonificaciones para sus t rabajaadores?

Si

 


