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INTRODUCCION

El administrador de empresas adquiere diferentes retos a lo largo de su formacion
universitaria y laboral, en los cuales pretende obtener un resultado éptimo que
cumpla con los requerimientos necesarios para lograr una meta. Algunos retos se
presentan en las organizaciones, los cuales pueden darse como dificultades, que
pueden presentar un alto grado de complejidad o por el contrario se pueden

encontrar soluciones de manera eficaz.

Un profesional de la administracion debe adquirir y forjar un gran carécter, el cual le
permita tener una mayor capacidad de respuesta a las diferentes oportunidades que
el dindmico mercado empresarial ofrezca. Ser un profesional competitivo representa
un alto valor para las empresas, ya que, si estas tienen un personal profesional
mayor capacitado, podra obtener con mayor facilidad el desarrollo de ideas que
permitan llegar a un objetivo propuesto, mediante la implementacion de diferentes

técnicas administrativas.

En gran parte de las empresas, las personas o bien llamadas “clientes” son
considerados como una importante pieza para el crecimiento de dichas empresas,

pero estas deben de verse motivadas para generar una fidelizacion.

Algunas empresas enfocan su principal objetivo en generar grandes utilidades y no
en encontrar estrategias que permitan abarcar un mayor numero de mercado y de
clientes, motivo por el cual algunas de estas empresas no logran mantener una

estabilidad en un mercado que cada vez es mas cambiante.

El servicio al cliente entra a ser un area de gran importancia para la empresa, ya
gue estos son la puerta de entrada para los futuros clientes. Los encargados de
trabajar en esta area, inteligentemente resumiran la importancia del porque dicho
cliente debe de estar con su empresa, ofreciéndole diferentes beneficios que llamen

su atencion.



ANTECEDENTES

Sonrisa perfecta se constituye como empresa del sector salud en el afio 2007 a raiz
de los estudios realizados por sus fundadores, enfocados en brindar un servicio de
salud, aplicado a personas con necesidad de realizarse diferentes procesos de
odontolégicos, bajo esta premisa se inicia la implementacion a nivel local de los
procesos de atencién basados en el conocimiento de la odontologia y las diferentes

aplicaciones que se tienen en el control de la salud del usuario.

Teniendo en cuenta que el usuario actual no tiene tiempo para dedicar a sacar
varias citas antes de que se le solucione el problema y que desean un servicio
rapido, integral, y de alta calidad en el mismo establecimiento, hemos pensado en

él, inaugurando nuestra clinica Sonrisa Perfecta.

Principalmente la clinica Sonrisa Perfecta tiene como aliado estratégico a la
empresa Previser, la cual se describe como un producto de alto impacto para las
familias colombianos, ofreciéndoles un mejoramiento en su calidad de vida. De la
mano de esta empresa la clinica Sonrisa Perfecta obtiene sus pacientes gracias a

los diferentes convenios que Previser tiene con algunas entidades.

Con el gran apoyo de la empresa Previser, Sonrisa Perfecta en la actualidad ha
abarcado un gran mercado, permitiéndole expandirse a diferentes ciudades del sur

occidente de Colombia.

Sonrisa Perfecta llega a Santander de Quilichao, Cauca en el afio de 2012, con el
fin de ofrecer los mejores servicios de odontologia integral en este municipio,
ofreciendo diferentes tipos de servicios a la comunidad, con precios y descuentos

[lamativos.

Hoy en dia la esta clinica ubicada en el municipio norte caucano, cuenta con un
estimado de 600 pacientes mensuales, distribuidos entre los diferentes servicios

odontoloégicos que esta empresa ofrece a sus clientes, nimero que ha ido



aumentando a través de los afios desde su apertura en Santander de Quilichao en
2012.

Dentro de la estructura organizacional de Sonrisa Perfecta, hay una persona
encargada principalmente para la atencion del &rea de servicio al cliente, la cual
tiene como finalidad, ofrecer informacion sobre los diferentes servicios que se

ofrecen, el valor de estos y atender a las personas que tengan citas agendadas.

La persona encargada de esta area, se comunica mediante llamadas telefénicas
con los pacientes, dias antes de sus citas programadas, con el fin de recordarles su
cita para evitar que estos la pierdan y tengan que esperar otro periodo de tiempo
para obtenerla, ya que dependiendo del servicio el especialista encargado asiste a

la atencidn de sus pacientes en la clinica, entre una y dos veces al mes.

Teniendo en cuenta el parrafo anterior, el servicio que proporciona la clinica a sus
clientes va enfocado a una atencion casi personalizada. Se hace uso de la palabra
‘casi’ ya que este servicio no se presta en su totalidad a todos los pacientes, lo cual
es motivo de generar un mejoramiento que permita que cada uno de las personas
gue han adquirido algun tipo de servicio odontoldgico en la clinica Sonrisa Perfecta,

pueda acceder a recordatorios de sus préximas citas.

La clinica se ubica en la zona centro del municipio de Santander de Quilichao sobre
la carrera 10, donde esta brinda un horario de atencion al cliente a partir de las 8

am hasta las 5:30 pm de lunes a sabado.



JUSTIFICACION

Los clientes son la base fundamental para la sostenibilidad y desarrollo de una
empresa, motivo por el cual estas tienen que recurrir a la implementacion de
estrategias que genere una mayor expectativa a los consumidores. Dichas
estrategias se ven reflejadas en la atencion que los clientes reciben a través del

area de servicio al cliente.

Con la aparicion de diferentes empresas dedicadas a la prestacién de servicios
odontolégicos, la competencia comercial se ha enfocado en tres diferentes factores
los cuales son, la calidad de los procesos, las tarifas, promociones y descuentos, Y,
por ultimo, pero no menos importante la atencion al cliente, siendo estos causantes

de que la fidelizacion de un cliente sea cada vez un proceso mas complicado.

Sin importar a que actividades se dediquen, todas las empresas tienen como
principal objetivo atraer nuevos clientes que permitan generar mayores ingresos a

la empresa.

La clinica Sonrisa Perfecta, recibe mensualmente un gran nimero de pacientes que
recurren a solicitar tratamientos odontoldgicos, con el fin de mejorar su salud oral.
Dentro de sus instalaciones tienen una persona encargada de recibir a los
pacientes, mas sin embargo esta persona debe de cumplir en algunos casos
diferentes tareas dentro de la clinica lo que ocasiona que en momentos se ausente
de su cargo, llevando a que otros empleados tengan que suplantarla por ese corto
periodo de tiempo, siendo este un posible problema para la clinica en el corto y
mediano plazo, ya que si no se implementa una estrategia 0 mejoramiento en este
area, los clientes pueden sentir que no estan siendo tomados en cuenta o que

simplemente no son de gran importancia para la empresa.

El presente proyecto de asesoria tiene como principal objetivo realizar la
implementacion de una propuesta de mejoramiento de servicio al cliente en la

Clinica Odontolégica Sonrisa Perfecta en el municipio de Santander de Quilichao,



Cauca para el afio 2019, la cual busca un mejoramiento eficiente para dicha
empresa a través del uso de diferentes herramientas administrativas que permitan
el desarrollo del &rea de servicio al cliente, con el fin de que sus clientes sientan una

atencion mas especializada.



1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Hoy en dia las personas presentan un sinnimero de necesidades y caracteristicas
consumistas, lo que dificulta la labor de una empresa en el momento que esta
decida ofrecer un producto y/o servicio. Ademas, se debe de tener en cuenta que el
constante proceso de innovacion en el mercado, ha creado una tendencia en el
mejoramiento del nivel de atencion de las empresas, ya que los consumidores
elegiran ala empresa que ofrezca un mejor servicio de respuesta y atencién en caso

de que estos lo necesiten.

La aparicion de diferentes empresas tanto prestadores de servicios como
productoras y comercializadoras, han creado un campo de competencia de alto nivel
donde, prevalecen algunos factores tales como la calidad del producto o servicio, el
nivel de atencién y la capacidad de respuesta, a diferentes consecuencias o
inconformidades, siendo estos estandares de medicion para elegir qué empresa

puede ser reconocida de buena manera o viceversa.

En la clinica odontoldgica Sonrisa Perfecta del municipio de Santander de Quilichao
en el cauca, se enfoca en ofrecer diferentes tipos de tratamientos de alta calidad a
precios bajos en relacion a los ofrecidos por la competencia, lo cual ha captado la

atencion del publico Quilichaguefio, llevandolos a optar por escoger este servicio.

La clinica anteriormente nombrada cuenta con un odontélogo, un auxiliar y una
secretaria, los cuales siempre estan disponibles en el horario de servicio,
cumpliendo con diferentes tareas. En el transcurso de la semana trabajan diferentes
odontélogos especializados en los servicios que Sonrisa Perfecta ofrece a sus

clientes, los cuales seran mencionados posteriormente.

- Odontologia.
- Cirugia.
- Odontopediatria.

- Periodiodoncia.



- Rehabilitacién oral.
- Implanto logia.
- Endodoncia.

Uno de los principales problemas que se han identificado en la atencion de servicio
al cliente dentro de la clinica odontolégica Sonrisa Perfecta de Santander de
Quilichao, va enlazado al personal que se encuentra de planta, ya que en el caso
de la secretaria quien es la encargada de atender los pacientes, tiene que adquirir
diferentes actividades, que realiza de manera ocasional, lo que, en diferentes

momentos del dia, produce una leve ausencia de su puesto.

1.1 PREGUNTA PROBLEMA

¢ Es posible mejorar el servicio al cliente en la clinica odontologica sonrisa perfecta
en el municipio de Santander de Quilichao, cauca para el afio 2019 a traves del

uso de una estrategia Kaizen de servicio integral?



1.2 OBJETIVOS

1.2.1. Objetivo general.

Plantear y realizar una propuesta de mejoramiento para el area de servicio al cliente

en la clinica odontoldgica Sonrisa Perfecta del municipio de Santander de Quilichao,

Cauca en el afo 2019.

1.2.2. Objetivos especificos.

Identificar las principales necesidades y caracteristicas de los clientes que

asistan a la clinica odontolégica.

Analizar e identificar las principales falencias y virtudes que presenta la clinica
odontologica Sonrisa Perfecta en el municipio de Santander de Quilichao, en
cuanto a la prestacion del servicio de atencion al cliente, para asi mismo

implementar un modelo que mejore y fortalezca dicha area.

Definir qué tipo de controles son usados para medir el tiempo de atencion y
espera para los clientes, y si existe un sistema que permita medir el nivel de la

calidad respecto a la atencién de estos.

Establecer estrategias que fortalezcan el trabajo en equipo dentro de la clinica

para ofrecer un servicio de mayor eficacia a los clientes.

Estudiar los diferentes modelos que se manejan dentro de la clinica para la

atencion y solucion de quejas y reclamos dados por las personas.



2. MARCO CONCEPTUAL

Odontélogo: Persona profesionalmente dedicada a cuidar la dentadura,
reponer artificialmente sus fallas y curar sus enfermedades. (Diccionario de la
lengua Espafiola, 2005)

Odontologia: Se puede definir la odontologia como la ciencia y el arte que tiene
por objeto el curar, prevenir y rehabilitar las enfermedades de los dientes. (Pueyo
Moya, Roldan Garrido, & Sanchez , 1994)

Cirujano: Médico especializado en cirugia. (Oxford, Diccionario Living, sf)
Cirugia: Préactica médica que consiste en la manipulacion mecanica de
estructuras anatdbmicas mediante instrumental quirdrgico, con la finalidad de
realizar un tratamiento o un diagnostico. La cirugia también se refiere a una
especialidad de la medicina. ( Enciclopedia de salud, 2016)

Ortodoncia: Ortodoncia preventiva, precoz, interceptada, pequefos
movimientos dentarios, son algunos de los nombres con los que se intenta
denominar a la correccion ortodoncia que se realiza en los nifios y adultos. En
general estos movimientos estan limitados a pocos dientes y en aquellos casos
en que la alteracion solo es dent6 - alveolar. Todos los autores coinciden en que
ha de haber alteraciones esqueléticas ni grandes discrepancias. (Ustrell Torrent
& Von Arx, 2001)

Odontopediatria: Area de conocimiento que estudia la boca del nifio. (Boj,
Catala, Garcia Ballesta, & Mendoza, 2004)

Cirugia periodoncia: Es la separacion quirargica de una porcién de tejido que
conserva su irrigacion. (Rossi & Cuniberti de Rossi, 2004)

Rehabilitacion oral: La Rehabilitacion Oral es una especialidad de la
odontologia encargada de la restauracion de las piezas dentales para devolverle
su funcién estética y armoénica. Estas rehabilitaciones se dan a partir de protesis
dentales por problemas estéticos o la perdida de algun diente. La rehabilitacion
oral se compone de un tratamiento integral a partir de protesis fijas, prétesis

removibles, oclusion e implantes dentales. Todo este proceso se hace a partir



de un diagndstico sobre el tipo de lesion del paciente y cual es el procedimiento
mas pertinente. (Clinicadentalidentis, S.f.)

Implantologia oral: Es una especialidad de la Odontologia que trata de la
planificacion, colocacién y mantenimiento de los implantes dentales, aparatos,
prétesis o sustancias que se colocan en el cuerpo para mejorar alguna de sus
funciones o con fines estéticos. El implante osteointegrado se coloca en el hueso
maxilar con la finalidad de restituir los dientes perdidos. La osteo integracion esta
definida como la unién directa, tanto funcional como estructural entre el hueso
vivo y la superficie de un implante sometido a carga. (Facultad de Odontologia
Universidad de Chile, S.f.)

Endodoncia: La endodoncia es un procedimiento por el cual se elimina la pulpa
afectada de un diente dafiado o muerto y se sella el conducto. La pulpa es la
parte profunda del diente que contiene vasos sanguineos y nervios. Se
encuentra en la parte central de la raiz y comunica el diente con el hueso maxilar.
(Adeslas, Clinica Dental, S.f.)

Higienista dental: Los higienistas dentales son profesionales de la salud bucal
gue se dedican a prevenir y tratar las enfermedades bucales, proteger los
dientes y las encias y cuidar de la salud general de los pacientes. (DeltaDent,
S.f.)

Estudio de mercado: El estudio de mercado es amplio, ya que comprende el
analisis de la demanda, sus proyecciones, la oferta de bienes y cubre todas las
interrelaciones posibles dentro del proceso de mercado. (DRI-PAN, 1983)
Calidad: Es el nivel de excelencia que la empresa ha escogido alcanzar para
satisfacer a su clientela clave; representa, al mismo tiempo, la medida en que se
logra dicha calidad. (Vertice, Publicaciones, 2010)

Servicio: Es el conjunto de prestaciones que el cliente espera ademas del
producto o del servicio basico, como consecuencia del precio, la imagen y la
reputacién del mismo. (Vertice Publicaciones, 2010)

Estrategia: Es un modelo, especificamente, un patrén de flujo de acciones.
(Mintzberg y Waters, 1985). (Mintzberg , Quinn, & Voyer, 1997)
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Administracion: Henry Fayol dice que administrar es prever, organizar,
mandar, coordinar y controlar. (Reyes Ponce, 2004)

Investigacion: Es un proceso creador mediante el cual la inteligencia humana
busca nuevo valores. Su fin es enriquecer los distintos conocimientos del
hombre, provocando acontecimientos que le hablan del porqué de las cosas,
penetrando en el fondo de ellas con mentalidad exploradora de nuevos
conocimientos. (Cegarra Sanchez, 2004)

Metodologia: Conjunto de métodos que se siguen en una investigacion
cientifica, un estudio o una exposicion doctrinal. (Oxford, Diccionarios Living, S.f)
Cliente: Persona que utiliza los servicios de un profesional o de una empresa,
especialmente la que lo hace regularmente. (Oxford, Diccionario Living, S.f.)
Empresa: Una empresa comprende una organizacion o institucion, creada y
formada por una persona o conjunto de personas, que se dedica a una actividad
econdmica concreta para conseguir unos objetivos que luego se conviertan en
beneficios. Ademas, para definir qué es una empresa es preciso hacer mencion
de los productos, bienes y servicios que esta ofrece a sus clientes y por los

cuéles se lucra. (Simple Economia, S.f.)
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3. MARCO LEGAL

3.1 CREACION DE LA EMPRESA

Como paso principal para crear una empresa en el territorio colombiano se deben
de seguir importantes pasos, los cuales llevaran a que dicha empresa pueda
constituirse legalmente, y de esta manera poder llevar a cabo sus actividades

econdémicas, en caso de que estas se dediquen a ofrecer 0 un producto o servicio.

Durante el proceso de creacion de empresa en Colombia se deben de realizar
importantes actividades tales, como el registro en camara y comercio, del lugar
donde esta vaya a desarrollar sus actividades empresariales, el registro mercantil,

la obtencion del RUT y la inscripcion de libros y el manejo contable.

El registro mercantil es uno de los requisitos mas importantes durante el proceso de
creacion de empresas ya que dentro del contenido de este se expondran a la
comunidad en general, todas aquellas actividades que la empresa realice en

diferentes periodos de tiempo.

A continuacion, se expondran las disposiciones generales que se deben de llevar a

cabo para la constitucion legal de una empresa en Colombia.

3.2 DISPOSICIONES GENERALES

= Articulo 1°. Constitucion.

La sociedad por acciones simplificada podra constituirse por una o varias personas
naturales o juridicas, quienes soélo seran responsables hasta el monto de sus
respectivos aportes. Salvo lo previsto en el articulo 42 de la presente ley, el o los
accionistas no seran responsables por las obligaciones laborales, tributarias o de
cualquier otra naturaleza en que incurra la sociedad. (Camara de Comercio de
Bogota., 2017)

12



= Articulo 2°. Personalidad juridica.

La sociedad por acciones simplificada, una vez inscrita en el Registro Mercantil,

formara una persona juridica distinta de sus accionistas.
= Articulo 3°. Naturaleza.

La sociedad por acciones simplificada es una sociedad de capitales cuya naturaleza
sera siempre comercial, independientemente de las actividades previstas en su
objeto social. Para efectos tributarios, la sociedad por acciones simplificada se

regira por las reglas aplicables a las sociedades andnimas.
= Articulo 4°. Imposibilidad de negociar valores en el mercado publico.

Las acciones y los demas valores que emita la sociedad por acciones simplificada
no podran inscribirse en el Registro Nacional de Valores y Emisores ni negociarse

en bolsa.

3.3 CONSTITUCION Y PRUEBA DE LA SOCIEDAD

Para constituir la S.A.S. se debe realizar un documento privado o escritura publica
gue contenga lo establecido en la Ley 222 de 1995.

3.4 PROCEDIMIENTOS Y CONDICIONES PARA LA HABILITACION DE
SERVICIOS DE SALUD

3.4.1 El ministro de salud y proteccién social.

En ejercicio de sus atribuciones legales, especialmente las conferidas en el numeral
3 del articulo 173 de la Ley 100 de 1993, articulo 56 de la Ley 715 de 2001 y los
articulos 2 del Decreto — Ley 4107 de 2011, 7, 8 y 14 del Decreto 1011 de 2006 y
en desarrollo de los capitulos | y 1l del Decreto 1011 de 2006 y del articulo 58 de la
Ley 1438 de 2011 modificado por el articulo 118 del Decreto-ley 019 de 2012.

13



Para la habilitacion de los servicios de salud, de conformidad con el desarrollo del
pais y los avances del sector es necesario ajustar los procedimientos y condiciones
gue permitan brindar seguridad a los usuarios frente a los diferentes riesgos
asociados a la prestacion de los servicios de salud.

Dentro de dichas condiciones para la adquisicion de la habilitacion de los servicios
de salud, se pueden resaltar algunos de los articulos mas importantes, los cuales
expresan brevemente las caracteristicas que una empresa de salud debe de

cumplir.

Articulo 1. Objeto y campo de aplicacion. La presente resolucién tiene por objeto
establecer los procedimientos y condiciones de habilitacién, asi como adoptar el
Manual de Habilitacion que deben cumplir:

a) las Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud
b) los Profesionales Independientes de Salud
c) los Servicios de Transporte Especial de Paciente

d) Las entidades con objeto social diferente a la prestacion de servicios de salud,
gue, por requerimientos propios de su actividad, brinden de manera exclusiva
servicios de baja complejidad y consulta especializada, que no incluyan servicios de

hospitalizacion ni quirargicos.

Anteriormente se mencionan los requisitos legales que toda entidad prestadora de
servicios de salud debe cumplir, con el principal objetivo de brindar un servicio

integro y confiable al publico implicado en dichos procesos.
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Articulo 3. Condiciones que deben cumplir los Prestadores de Servicios de Salud
para habilitar servicios. Los Prestadores de Servicios de Salud, para su entrada y
permanencia en el Sistema Obligatorio de Garantia de Calidad de la Atencién en
Salud, deberadn cumplir las siguientes condiciones:

- Capacidad Técnico-Administrativa.
- Suficiencia Patrimonial y Financiera.

- Capacidad Tecnolégica y Cientifica.

Todas las entidades prestadoras de servicios de salud, deberéan realizar el proceso
de autoevaluacion de manera previa a la inscripcion para la habilitacion. En caso de
gue se presenten deficiencias en el cumplimiento de una o mas condiciones de
habilitacion, estos prestadores deberan pausar el proceso de habilitacion hasta que
cumplan con todos los requisitos, ya que para obtener esta habilitacion se debe

tener claro que el servicio que se ofrecera a los pacientes sera de alta calidad.

La habilitacion obtenida cuenta con un periodo de vigencia el cual debera ser
renovado por las entidades prestadoras de salud, siempre y cuando se sigan

cumpliendo todos los requisitos.

Articulo 5. Vigencia de la Habilitacion en el Registro Especial de Prestadores de
Servicios de Salud. La vigencia de la habilitacion sera de 4 afios a partir de la
inscripcion, vencido éste término se renovara automaticamente por periodos de un
afo, siempre y cuando realice la autoevaluacion anual y ésta sea reportada en el
Registro Especial de Prestadores de Servicios de Salud (REPS), en las condiciones

definidas en la presente resolucion.

Articulo 9. Informacion sobre Servicios. Cada prestador de servicios de salud debe
registrar, bajo los parametros establecidos en el Manual de Habilitacion de
Prestadores de Servicios de salud, que hace parte integral de la presente
resolucién, la complejidad y el tipo de modalidad en la que va a prestar cada servicio,

para lo cual utilizara el formulario de Registro Especial de Prestadores de Servicios
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de Salud (REPS). Cada servicio debe ser habilitado Unicamente por el prestador

responsable del mismo y en consecuencia no se permite la doble habilitacion.

Articulo 11. Novedades de los prestadores. Con el proposito de mantener
actualizada la informacion del Registro Especial de Prestadores de Servicios de
Salud — (REPS), los Prestadores de Servicios de Salud, deberan reportar en el
formulario de novedades los cambios que se presenten. Se consideran novedades

las siguientes:

= Novedades del prestador.

- Cierre del prestador.

- Disolucion o liquidacion de la entidad.

- Cambio de domicilio.

- Cambio de nomenclatura.

- Cambio de representante legal.

- Cambio del acto de constitucion.

- Cambio de datos de contacto (Incluye datos de teléfono, fax y correo
electronico).

- Cambio de razon social que no implique cambio de NIT, o creacion de una
nueva.

= Novedades de la Sede.

- Apertura o cierre de sede.

- Cierre del servicio.

- Cambio de domicilio.

- Cambio de nomenclatura.

- Cambio de sede principal.

- Cambio de datos de contacto (Incluye datos de teléfono, fax y correo
electronico).

- Cambio de director, gerente o responsable.

- Cambio de nombre de la sede, que no implique cambio de razdn social.

- Cambio de horario de atencion.
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* Novedades de Servicios.

- Apertura o cierre temporal

- Cierre definitivo de servicios.

- Apertura o cierre de modalidad.

- Cambio de complejidad.

- Cambio de periodicidad de prestacion del servicio.

- Reactivacion de servicio.

Las entidades departamentales encargadas de dar la habilitacion a los prestadores
de servicios de salud, realizaran visitas a dichos centros, con el fin de verificar el

correcto cumplimiento de las normas.

3.4.2 Pasos para la Habilitacion.

El proceso de habilitacion de los prestadores de servicios de salud debe garantizar
la aplicacion uniforme, objetiva y clara de las condiciones de habilitaciéon por parte
de las entidades responsables del desarrollo, ejecucion y control del Sistema
Obligatorio de Garantia de la Calidad en Salud, por lo cual, se definen a

continuacion los pasos a seguir:
= Inscripcion

Los Prestadores de Servicios de Salud que inicien su funcionamiento o, realicen
una nueva inscripcién producto de la inactivacion en el Registro Especial de
Prestadores de Servicios de Salud (REPS), deberan dar cumplimiento a las
condiciones definidas en el presente Manual de Habilitacion de Prestadores de

Servicios de Salud y efectuar el siguiente procedimiento de inscripcion:
» Realizar la autoevaluacion

La autoevaluacion consiste en la verificacion del cumplimiento de las condiciones
de habilitacion definidas en el Manual de Habilitacion de Prestadores de Servicios

de Salud, que hace parte integral de la presente resolucion, y el reporte del resultado
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de la misma, en el formulario definido para este efecto por el Ministerio de Salud y

Proteccion Social.
= Diligenciar el formulario de inscripcion.

Ingresar al enlace de formulario de inscripcién disponible en el aplicativo del
Registro Especial de Prestadores de Servicios de Salud (REPS) publicado en la
pagina web de la Entidad Departamental o Distrital de Salud de la jurisdiccién en
donde se encuentre ubicado el prestador, diligenciar la informacion alli solicitada y
proceder a su impresion para radicarla en la dependencia asignada por la Entidad

Departamental o Distrital de Salud.
» Radicar el formulario de inscripcion.

Presentar y radicar el formulario de Inscripcidén del Registro Especial de Prestadores
de Servicios de Salud (REPS) ante la Entidad Departamental o Distrital de Salud

respectiva, con los soportes definidos para cada prestador, asi:

= Para profesional independiente y entidades con objeto social diferente

- Copia fisica del formulario completo de Inscripcion en el de Servicios de Salud
(REPS), debidamente diligenciado de acuerdo al instructivo.

- Copia del documento de identificacion.

- Copia fisica 0 en medio magnético de la autoevaluacidn, segun estandares de
habilitacion.

- Copia del diploma de profesional o especialista con la convalidacién, segun
aplique

- Tarjeta profesional

= Parainstitucion prestadora de servicios de salud.

- Original y Copia fisica del formulario completo de Inscripcion en el Registro
Especial de Prestadores de Servicios de Salud (REPS), debidamente
diligenciado.

- Cuando aplique, original y copia fisica del formulario de novedad de apertura de

servicio, debidamente diligenciado.
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Copia fisica 0 en medio magnético de la autoevaluacion, segun estandares de
habilitacion.

Certificado de Existencia y Representacion Legal de la Institucion y del
Establecimiento de Comercio segun aplique.

Copia del documento de identificacion del representante legal.

Certificacion de suficiencia patrimonial y financiera, emitida por el revisor fiscal
y/o contador segun aplique.

Fotocopia de Tarjeta profesional de contador y/o Revisor Fiscal segun aplique
Fotocopia del RUT

Razén social asi:

Para las entidades privadas con animo de lucro: Fotocopia del certificado de
existencia y representacion legal expedido por la Camara de Comercio.

Para las Instituciones Publicas o para las Fundaciones o instituciones de utilidad
comun sin animo de lucro: Fotocopia del acto administrativo de creacion

expedido por la autoridad competente.

A continuacién, se mencionaran las obligaciones que deberan de seguir las

empresas prestadoras de servicios para mantener la habilitacion, obligaciones que

los comprometen a:

Mantener permanentemente las condiciones de habilitacion.

Informar a la Entidad Departamental y/o Distrital de Salud correspondiente,
cualquier novedad respecto al cumplimiento de las condiciones de habilitacion y
de no cumplirlas retirar inmediatamente el Distintivo, con el fin de evitar en
cualquier caso la prestacion de servicios de salud en condiciones inferiores a las
definidas por la normatividad especifica mientras es exhibido.

Cada prestador de servicios de salud, una vez recibido el Distintivo, debera fijarlo
(sin laminar) en lugar visible al publico y cerca al acceso del servicio especifico
gue se encuentra habilitado

No adulterar, modificar, laminar o duplicar por cualquier medio del Distintivo de

habilitacion velando por su buen estado y conservacion.
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- No fijar un facsimil de cualquier naturaleza diferente al original.

- Promover la informacion a los usuarios sobre su propésito y significado.

- Retirarlo y devolverlo a la Entidad Departamental y/o Distrital de Salud en caso
de presentar novedad de cierre., deterioro del distintivo, inactivacion de los
servicios habilitados o revocatorios de la habilitacion de un servicio.

Al igual que las empresas prestadoras de servicios deben de cumplir con ciertos
requisitos, las entidades departamentales también tienen importantes obligaciones

las cuales se mencionan a continuacion:

- Elaboracion, distribucion, custodia y control de los distintivos de habilitacion

- Velar por la existencia de las condiciones de habilitacion exigidas para cada
servicio habilitado que ostente el Distintivo.

- Orientar a los usuarios que lo soliciten sobre el propdsito, alcance y mecanismos
de control que activa el distintivo de Habilitacion.

- Atender las quejas, reclamos y cualquier tipo de inquietud que los usuarios
manifiesten respecto a servicios de salud que ostenten el distintivo y que, en su
concepto, no constituyan garantia de calidad en la atencion.

- Verificar diligentemente el cumplimiento de las condiciones de habilitacion de los
servicios sobre los cuales existe reclamo alguno por parte de los usuarios.

- Retirar inmediatamente el distintivo de todo servicio que no mantenga las
condiciones de habilitacion que ameritaron su expedicion y autorizacién de uso.

- Verificar el restablecimiento pleno de las condiciones de habilitacion que
ameritaron su retiro en caso de que asi haya sido, antes de volverlo a entregar.

- Promover el uso adecuado del Distintivo de Habilitacion y su apropiacion por
parte de los usuarios como mecanismo de fortalecimiento de su participacion
activa en su autocuidado y el control de la oferta del Sistema General de
Seguridad Social en Salud.

- Custodia del distintivo y entrega del mismo en caso de reapertura del servicio en

un plazo no mayor a un afo.
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En caso de reapertura del servicio luego del aiflo de cierre, o por deterioro del
distintivo, la Entidad Departamental o Distrital de Salud debera otorgar un nuevo
distintivo y destruir el anterior, dejando constancia de la situacién en un acta y
realizando la actualizacidn respectiva en el aplicativo web del Registro Especial
de Prestadores de Servicios de Salud (REPS) en la opcién de distintivos.

Toda entidad de salud debera de cumplir con una estructura adecuada para la
prestacién de estos servicios:

- Cumplimiento de las condiciones higiénico sanitarias establecidas en el
Capitulo IV de la Ley 9° de 1979 y sus decretos reglamentarios.

- Licencia de construccion aprobada para el uso de salud.

- Permiso de vertimientos liquidos y emisiones atmosféricas.

- Sistema de prevencion y control de incendios.

- Estudio de vulnerabilidad estructural. (En los casos previstos por la norma
vigente).

- Reforzamiento sismico estructural. (En los casos previstos por la norma
vigente).

- Senfalizacion por servicio.

- Plan de emergencias y desastres.

- Planes de mantenimiento de la planta fisica e instalaciones fisicas e
instalaciones fijas.

- Planes de mantenimiento de los equipos fijos.

- Las instalaciones eléctricas estan actualizadas con el reglamento técnico de
instalaciones eléctricas RETIE.

- La institucion cumple con las condiciones de accesibilidad en Colombia
(Ministerio de Salud de Colombia, 1985-1997).
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4. MARCO AMBIENTAL

El marco ambiental de una empresa va enfocado principalmente a definir el impacto
de las actividades que esta lleva a cabo dentro de un territorio en la parte ambiental,
y como esta puede llegar a afectar positiva o negativamente el entorno que la rodea.

El manejo y cuidado de los recursos naturales dentro de un territorio, hace parte de
una gran responsabilidad que tienen las empresas, ya que estas no pueden generar
un impacto negativo, ya que este tipo de problemas pueden llevar a que se
impongan multas y al probable deterioro de la imagen de la empresa.

Las empresas dedicadas a prestar el servicio de salud, deben de seguir un protocolo
de manejo de residuos organicos, ya que, si no se realiza una manipulacion
adecuada de estos desechos se pueden generar infecciones y enfermedades que

atenten a la salud de las personas del territorio que las rodea.

La clinica Sonrisa Perfecta realiza el manejo de sus desechos en el municipio de
Santander de Quilichao, con apoyo de la empresa GESAM que realiza dos visitas
en la semana, la cual se dedica a la manipulacion e incineracion de residuos
organicos desechados por diferentes empresas. De esta manera Sonrisa Perfecta
apuesta por mantener un manejo responsable de sus residuos contribuyendo al

cuidado del medio ambiente en dicho municipio.

Contextualizando los diferentes reportes sobre el manejo de residuos hospitalarios,
para las entidades que presenten servicios de salud en Colombia, se expondran a
continuacion los pactados y requeridos para clinicas odontologicas y demas dentro

del territorio colombiano.
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4.1 SIRHO

El Sistema de informacién de residuos hospitalarios - SIRHO es un aplicativo facil y
rapido para realizar el reporte de los Indicadores de Gestion Integral de Residuos
Hospitalarios y Similares a la Secretaria Distrital de Salud, dando cumplimento a las
Obligaciones de los Generadores, establecidas en la Resolucion 1164 2002 -
Manual Residuos Hospitalarios.

Para el reporte en el aplicativo usted debe tener en cuenta a qué tipo de prestador

corresponde, para determinar la periodicidad de reporte (Semestral - Anual):

e Tipo de prestador A: Las IPS con servicios de unidad de cuidados intensivos
e intermedios, salas de cirugia, dialisis renal, laboratorio Clinico y sala de
partos, deben reportar los indicadores semestralmente, entre el 1 de julio y
el 27 de septiembre para el primer semestre y entre el 1 de enero y el 29 de

marzo para el segundo semestre.

e Tipo de prestador B: Las IPS que presten servicios diferentes a los de tipo A
y los profesionales independientes deben reportar anualmente, entre el 1 de

enero y el 29 de marzo.

4.2 RIPS

El Sistema de Informacion de Prestaciones de Salud, es "el conjunto de datos
minimos y basicos que el Sistema General de Seguridad Social en Salud requiere
para los procesos de direccion, regulacion y control, y como soporte de la venta de
servicio, cuya denominacién, estructura y caracteristicas se ha unificado y
estandarizado para todas las entidades a que hace referencia el articulo segundo

de la Resolucién en mencioén.
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El RIPS provee los datos minimos y basicos que se requieren para hacer
seguimiento al Sistema de Prestaciones de Salud en el SGSSS, en relacién con el
paguete obligatorio de servicios (POS y POSS). Igualmente, el objetivo del Registro
es facilitar las relaciones comerciales entre las entidades administradoras
(pagadores) y las instituciones y profesionales independientes (prestadores)
mediante la presentacion del detalle de la factura de venta de servicios en medio
magnético, con una estructura, que, al ser estandar, facilita la comunicacién y los
procesos de transferencia de datos y revision de cuentas, independientemente de

las soluciones informéticas que cada prestador utilice.

Los datos de este registro se refieren a la identificacion del prestador del servicio de
salud, del usuario que lo recibe, de la prestacion del servicio propiamente dicho y

del motivo que origind su prestacion: diagnostico y causa externa.

Toda entidad prestadora de servicios de salud, generan gran cantidad de desechos
organicos, por lo cual estabas deben de cumplir diferentes tipos de normas
establecidas para el manejo y desecho de estos. Como se puede observar en la
resolucion 1164 de 2002 que sera expuesta a continuacién en forma de manual

resaltando los principales objetivos de este.

4.3 OBJETIVO DEL MANUAL

Establecer los procedimientos, procesos y actividades para la gestion integral de
residuos hospitalarios y similares, en cumplimiento de lo establecido en el decreto
2676 de 2000.

En base a lo expuesto en el manual de manejo de residuos se dara a conocer una
corta definicion de los residuos hospitalarios existentes y su grado de peligro para

la salud humana.

- RESIDUOS NO PELIGROSOS: Son aquellos producidos por el generador en
cualquier lugar y en desarrollo de su actividad, que no presentan riesgo para la

salud humana y/o el medio ambiente.
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BIODEGRADABLES: Son aquellos restos quimicos o naturales que se

descomponen facilmente en el ambiente.

RECICLABLES: Son aquellos que no se descomponen facilmente y pueden

volver a ser utilizados en procesos productivos como materia prima.

INERTES: Son aquellos que no se descomponen ni se transforman en materia

prima y su degradacién natural requiere grandes periodos de tiempo.

ORDINARIOS O COMUNES: Son aquellos generados en el desempeiio normal
de las actividades. Estos residuos se generan en oficinas, pasillos, areas
comunes, cafeterias, salas de espera, auditorios y en general en todos los sitios

del establecimiento del generador.

RESIDUOS PELIGROSOS: Son aquellos residuos producidos por el generador
con alguna de las siguientes -caracteristicas: infecciosos, combustibles,
inflamables, explosivos, reactivos, radiactivos, volatiles, corrosivos y/o toxicos;
los cuales pueden causar dafo a la salud humana y/o al medio ambiente. Asi
mismo se consideran peligrosos los envases, empaques y embalajes que hayan

estado en contacto con ellos.

Dentro de la clasificacion de residuos peligrosos se encuentra la siguiente lista:

Residuos Infecciosos o de Riesgo Bioldgico.

Los residuos infecciosos o de riesgo biolégico se clasifican en:
Biosanitarios.

Anatomopatolégicos.

Corto punzantes.

De animales.
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Residuos quimicos, tal vez son de los mas generados por las entidades prestadoras
de servicios de salud, ya que dentro de esta clasificacibn se encuentran los

medicamentos, jeringas, guantes, entre otros.

- Farmacos parcialmente consumidos, vencidos y/o deteriorados.
- Residuos de Citotoxicos.

- Metales Pesados.

- Reactivos.

- Contenedores Presurizados.

- Aceites usados.

Es de gran importancia resaltar que se pueden presentar graves enfermedades y
afectaciones en la salud de las personas que estén en constante contacto con los
residuos anteriormente nombrados sino disponen de un equipo esterilizado y

especial para el manejo de dichos residuos.

4.4 GESTION INTEGRAL DE RESIDUOS HOSPITALARIOS Y SIMILARES -
GIRHS

La gestion integral, implica la planeacion y cobertura de las actividades relacionadas
con la gestion de los residuos hospitalarios y similares desde la generacion hasta
su disposicion final. La gestidén integral incluye los aspectos de generacion,
segregacion, movimiento interno, almacenamiento intermedio y/o central,
desactivacion, (gestion interna), recoleccion, transporte, tratamiento y/o disposicion

final.

4.5 SISTEMA DE GESTION INTEGRAL PARA EL MANEJO DE RESIDUOS
HOSPITALARIOS Y SIMILARES

El Sistema de Gestion Integral para el manejo de residuos hospitalarios y similares,
se entiende como el conjunto coordinado de personas, equipos, materiales,
insumos, suministros, normatividad especifica vigente, plan, programas, actividades

y recursos econémicos, los cuales permiten el manejo adecuado de los residuos por
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los generadores y prestadores del servicio de desactivacion y publico especial de

aseo.

En todas las areas del establecimiento generador se instalaran recipientes para el

deposito inicial de residuos. Algunos recipientes son desechables y otros

reutilizables, todos deben estar perfectamente identificados y marcados, del color

correspondiente a la clase de residuos que se va a depositar en ellos.

Los recipientes utilizados para el almacenamiento de residuos hospitalarios y

similares, deben tener como minimo las siguientes caracteristicas:

Livianos, de tamafio que permita almacenar entre recolecciones. La forma ideal
puede ser de tronco cilindrico, resistente a los golpes, sin aristas internas,
provisto de asas que faciliten el manejo durante la recoleccion.

Construidos en material rigido impermeable, de facil limpieza y resistentes a la
corrosion como el plastico

Dotados de tapa con buen ajuste, bordes redondeados y boca ancha para
facilitar su vaciado.

Los recipientes deben ser construidos en forma tal que, estando cerrados o
tapados, no permitan la entrada de agua, insectos o roedores, ni el escape de
liquidos por sus paredes o por el fondo.

Ceniido al Cadigo de colores estandarizado. Iniciando la gestién y por un término
no mayor a un (1) un afo, el generador podra utilizar recipientes de cualquier
color, siempre y cuando la bolsa de color estandarizado cubra la mitad del
exterior del recipiente y s e encuentre perfectamente sefialado junto al recipiente
el tipo de residuos que alli se maneja.

Los recipientes deben ir rotulados con el nombre del departamento, area o
servicio al que pertenecen, el residuo que contienen y los simbolos
internacionales. No obstante, los generadores que en su primer afio se
encuentren utilizando recipientes de colores no estandarizados, podran obviar el

simbolo internacional.
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Las Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud deberan disponer de un lugar
adecuado para el almacenamiento, lavado, limpieza y desinfeccion de los
recipientes, vehiculos de recoleccion y demas implementos utilizados. Todos los
servicios de las I.P.S. deberan disponer de cuartos independientes con poceta o
unidades para lavado de implementos de aseo y espacio suficiente para colocacion
de escobas, traperos, jabones, detergentes y otros implementos usados con el
mismo propdsito. (Resolucién 04445 de1996 del Ministerio de Salud.

4.6 ALMACENAMIENTO DE RESIDUOS HOSPITALARIOS Y SIMILARES

Los lugares destinados al almacenamiento de residuos hospitalarios y similares
guedaran aislados de salas de hospitalizacion, cirugia, laboratorios, toma de
muestras, bancos de sangre, preparacion de alimentos y en general lugares que
requieran completa asepsia, minimizando de esta manera una posible

contaminacion cruzada con microorganismos patogenos.

Las empresas prestadoras de servicios de salud deben de realizar el formulario

RH1, para el proceso de entrega de desechos.

4.7 FORMULARIO RH1

Diariamente el generador debe consignar en el formulario RH1 el tipo y cantidad de
residuos, en peso y unidades, que entrega al prestador del servicio especial de
aseo, para tratamiento y/o disposicion final o someterlos a desactivacion para su
posterior disposicién en relleno sanitario, especificando tipo de desactivacion,
sistema de tratamiento y/o disposicion final que se dara a los residuos. El generador,
en la gestion externa de sus residuos, verificara el cumplimiento de las condiciones
en que se presta el servicio de recoleccidon, reportando las observaciones
pertinentes en el formulario a fin de mejorar las condiciones de recoleccion para la

gestion externa.
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4.8 RECOLECCION Y TRANSPORTE DE RESIDUOS HOSPITALARIOS Y
SIMILARES

La recoleccion debe efectuarse por personal conocedor y capacitado en el manejo
de residuos hospitalarios y similares; con la dotacién y elementos de proteccion
adecuados. Los residuos peligrosos infecciosos deben ser recogidos de la manera
como son presentados por el generador: con las bolsas dispuestas en canastillas
retornables, las cuales pueden ser suministradas por el prestador del servicio. Los
residuos deben ser pesados y registrados en la planilla disefiada para tal fin
(Miniisterio del medio ambiente de Colombia, 2002).
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5. MARCO CONTEXTUAL

El departamento del Cauca se encuentra dentro de los 32 departamentos que
abarcan el territorio colombiano, este departamento se encuentra ubicado al
suroeste del pais. Este es un de los departamentos mas importantes, ya que limita
con diferentes departamentos de la zona oeste, norte, sur y tiene acceso al mar

Pacifico como se evidencia en la siguiente ilustracion.

llustracion 1, Mapa departamento del Cauca
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Teniendo en cuenta que este proyecto se realizara en una clinica odontolégica
ubicada en el municipio caucano de Santander de Quilichao, se expondran
diferentes factores econdmicos y sociales de la regién, que con el paso del tiempo

han permitido crear un gran desarrollo.
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Bésicamente la economia del municipio de Santander proviene en buena parte del
sector primario de vocacion agropecuaria donde el café, la cafia de azucar y la yuca
entre otros son renglones de gran importancia que generan ingresos a los

agricultores.

Con los beneficios que trajeron la Ley Pé&ez y la instalacion de empresas
manufactureras, el renglén secundario pas6 a ocupar un buen lugar en la economia
local y regional, sin desconocer que el sector terciario, es fuente generadora de

empleo y actividad econémica dinamica.

Tiene Santander de Quilichao unas caracteristicas importantes para el desarrollo
activo de los tres sectores de la economia en comparacion con otros municipios del

Departamento y que podemos mencionatr:

- Su ubicacioén geografica es favorable al sector cerca al gran centro de produccion
y consumo como es Cali, al Puerto de Buenaventura, a los puertos secos de Yumbo

y Buga y otras ciudades del Departamento.

- Topograficamente hay dos zonas bien definidas: la zona plana, donde se inicia el
Valle geografico del rio Cauca y con explotaciones agropecuarias y tecnologias
apropiadas. La zona de ladera: topografia ondulada suave, con diferencia de pisos
térmicos que hacen que los establecimientos de actividades agropecuarias sean

muy variados.

- La infraestructura vial y de comunicaciones es adecuada y estan cerca los centros
de gran actividad econdmica; la red vial a la altura de la panamericana en el afio

2.000 sera ampliada a doble calzada; agilizando de esta manera la comunicacion.

En el aspecto social, encontramos las tres etnias que se conjugan y hacen del
municipio un lugar de convivencia, gente trabajadora y capacitada que se preocupa
por estudiar, encontrdndose personal altamente calificado. Relevancia econémica
del municipio en el sector primario los cultivos mas importantes son: la cafia de
azlucar que ocupa el 47,12 % del area sembrada en cultivos transitorios y

permanentes segun distribucién del uso actual del suelo, en segundo lugar, el café
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con el 23,55 %, la pifia con el 9,73 %, la yuca con el 6,79 %, la cafia panelera con
el 2,78 %y el platano con el 1,87 %. Entre otros cultivos podemos mencionar: maiz,
citricos, fique, mora, lulo, mango, frijol, tomate, arroz y habichuela que participan en
menor escala. En el area pecuaria hay cria de ganado bovino doble propésito y de
ganado porcino. La zona plana (Valle geogréfico del rio Cauca) (Alcaldia de
Santander de Quilichao - Cauca, 2016)

La poblacion de Santander de Quilichao crecio 29.7% entre 1985 y 2005, pasando
de 953.449 a 1.268.830 habitantes. En el afio 2020 la poblacion del departamento
habra alcanzado un total de 100.681 habitantes, lo que corresponde a un 7% de la
poblacion total cauca proyectada para este mismo afio. En lo que respecta al futuro
disminuira el ritmo de crecimiento, entre el 2005 al 2020 la poblacion habra crecido
un total de 16.39%.

En la cabecera municipal se encuentra el mas de la mitad de la poblacion del
municipio con un porcentaje de 56.62% para el afilo 2015, en el afio 2020 se

proyecta un crecimiento de 12.32% en la cabecera municipal.

Segun las proyecciones del DANE (2015), la poblacion del municipio de Santander
de Quilichao es de 93.545 habitantes donde la poblacion mestiza tiene una
participacion del 47.2% que equivale 44.153 habitantes, con un 33.4% se encuentra
la poblacion afrodescendiente que equivale a 31.244 habitantes y por su parte la
poblacién indigena con un 19.4% que corresponde a 18.147 de los habitantes.
(DANE, 2006)

Los diferentes avances que se ha ido presentando en el municipio de Santander de
Quilichao, han permitido crear un mayor interés en nuevos inversionistas, los cuales
observan un gran potencial, en dicho municipio norte caucano. Siendo este un factor

de gran importancia para el desarrollo y crecimiento empresarial y econdmico.

Este proyecto se desarrollara principalmente en la clinica odontologica Sonrisa

Perfecta, ubicada en el municipio de Santander de Quilichao en el departamento del
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Cauca, Donde se implementara una estrategia de mejoramiento en el area de

servicio al cliente, con el fin de mejorar de manera eficiente estos procesos.

llustracién 2, Ubicacién Sonrisa Perfecta
9] Sonrisa Perfecta - Sede Santander de Qu..

G
Santandgy
de Quilicga
Casino Wiz O
RE)
&
&
Google My Maps
500mL— 1

Ca

+

Condiciones

Datos de mapas ©2018 Googie

Fuente: Google Maps + Sonrisaperfecta.com

33



6. MARCO TEORICO

La realizacion de este proyecto tiene como finalidad plantear una propuesta de
mejora a través del uso de una estrategia de servicio integral, dirigida al area de
servicio al cliente de la clinica odontolégica Sonrisa Perfecta de Santander de

Quilichao.

Este proceso se realizard a través de la aplicacion de la estrategia Kaizen,
propuesta en el libro “Como brindar un servicio integral a cliente” de la escritora
Patricia Wellington. En el cual se propone el seguimiento de diferentes pasos o
criterios establecidos en la creacion de una mejora interna y continua dentro de la

empresa, la cual va dirigida al mejoramiento de los servicios de atencion al cliente.

También se han tenido en cuenta diferentes planteamientos propuestos por otros
autores con el fin de ampliar los conocimientos y permitir establecer una estrategia

adecuada para el mejoramiento de esta area.

En el libro introduccion al marketing de los autores Gary Armstrong y Philip Kotler,
se exponen estrategias dirigidas a la creacion de lazos con los clientes a través del
marketing. Dentro de este libro se encuentran planteamientos que exponen como
las empresas antes de crearse y de establecer un plan estratégico, deben definir el
tipo de actividad al que se va a dedicar, logrando de este modo definir un objetivo a
cada plan o meta propuestos los cuales seran de gran apoyo para el desarrollo de
esta, y la prestacion de un servicio o producto, que satisfaga todas las necesidades
de los clientes, donde la empresa demostrara el gran valor e importancia que estos

representan para la empresa. (Kotler & Armstrong, 2003)

se describe el comportamiento del consumidor, donde se da a conocer como las
personas usan diferentes métodos de seleccion para escoger un servicio o producto
gue cumplay se adapte a sus necesidades y que al mismo tiempo cumpla con todas

sus expectativas en relacion precio calidad. (Solomon, 1997)
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Siendo este planteamiento muy importante para el desarrollo y mejoramiento de una
estrategia enfocada al mejoramiento del servicio al cliente de una empresa, ya que
estas deberan tener en cuenta los diferentes comportamientos del consumidor
frente a la satisfaccion de estos al obtener un producto o servicio, y como estos
pueden verse atraidos.

Como se mencion6 anteriormente para la elaboracion de este proyecto se hara uso
de la estrategia Kaizen, ya que esta representa un método innovador de mejora, el
cual se lleva a cabo realizando una mejora interna que se refleje en el exterior,
logrando no solo mejorar una sola area, que en este caso es la de servicio al cliente,
sino también llegar a mejorar continuamente todas las areas de la empresa, creando
lazos entre lideres de area, enfocados a un bien comun y al buen desarrollo de la

empresa.

Teniendo en cuenta las diferentes estrategias y dinamicas que las empresas han
adquirido en la actualidad respecto al servicio de sus clientes, es muy importante
resaltar y definir en qué empresas y paises, se han enfocado en fortalecer dicho
servicio, como se puede apreciar en el articulo expuesto por MBA.
americaeconomia, en el cual se exponen métodos para mejorar la experiencia que

los clientes tienen al adquirir un producto o servicio en una empresa.

Algunos de los principales paises que se han destacado por la alta eficiencia en la
atencion al cliente ha sido Hong Kong, el cual ha demostrado la importancia que el

cliente tiene para la empresa.

El articulo expuesto por MBA y educacion ejecutiva, reinen los mas importantes
elementos relacionados con el area del servicio al cliente y su mejoramiento, dando
a conocer porgque para las empresas es tan importante llevar a cabo una excelente
experiencia a sus clientes. También es importante resaltar el uso de diferentes
herramientas que, a través del dinamismo y surgimiento de nuevas necesidades del
mercado, han facilitado la comunicacién y atencién, fortaleciendo la relacion

empresa — cliente, llevando a generar fidelizacién a una marca o producto.
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6.1 Cémo brindar un servicio integral al cliente, lo mejor de las estrategias
Kaizen

En este libro se exponen diferentes tipos de problemas que afrontan los clientes al
guerer obtener un producto o servicio. Ademas, esta autora exhibe la estrategia
Kaizen que se definird posteriormente, definiendo un numero de pasos que
contribuiran al mejoramiento del area del servicio al cliente en una empresa.
(Wellington & Garcia Rocha, 1997)

6.1.1 Los principios KAIZEN.

El KAIZEN es una forma de pensar y de comportarse. Suministra pautas a los
individuos y equipos que conforman la familia empresarial y ayuda a canalizar los
esfuerzos hacia el cumplimiento del objetivo global de generar utilidades mediante
mejoramientos de producto y de proceso disefiados para aumentar la satisfaccion
del cliente. (obsérvese el orden intencional de producto, proceso y cliente en la
enunciacion del objetivo: tradicionalmente, los mercados japoneses se han
orientado mas hacia el producto que hacia el cliente; el énfasis primordial del

KAIZEN en la calidad del producto antes que en el servicio refleja esta tradicion).

El mejoramiento en una compafia Kaizen es un asunto que compete a todos. Cada
empleado es libre de proponer cualquier iniciativa que pueda mejorar un producto,
eliminar ain mas el desperdicio o reducir mas los costos. Por tanto, un grupo
KAIZEN esta menos constrefiido que, por ejemplo, un grupo especifico de proyecto,
un grupo de control de calidad o un empleado de una compafia occidental
tradicional, a quien podria reprocharsele el interesarse en asuntos que competen a
una funcién o a un departamento distintos del suyo. (Wellington & Garcia Rocha,
1997)

Dentro de la estrategia Kaizen se plantean diez principios los cuales van enfocados
en mejorar el servicio al cliente de las empresas, estos seran expuestos a

continuacion:
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Concentrarse en los clientes: Este principio se enfoca principalmente en
enfocar la atencién a los clientes con el fin de brindar un excelente servicio por
parte de la empresa, generando una satisfaccion al cliente.

Realizar mejoras continuamente: Teniendo en cuenta que este proyecto se
enfoca principalmente al rea de servicio al cliente, es importante generar un
modelo dinamico de mejoras, usando nuevas tendencias de atencion al cliente,
las cuales cautiven la atencién de estos.

Reconocer abiertamente los problemas: Los problemas son muy comunes en
las empresas, pero también se presenta un grave problema de confianza entre
los colaboradores y sus jefes, o que ocasiona inestabilidad en el ambiente
laboral, por lo cual con este principio la estrategia Kaizen se enfoca en generar
confianza entre todos los colaboradores de una empresa con el fin de crear una
participacion masiva donde se ofrezcan soluciones y criticas constructivas.
Promover la apertura: Un principio de gran importancia, ya que se puede
describir como la desaparicion de barreras dentro de una empresa, con el fin de
gue los colaboradores no sean divididos, sino que estos puedan observar el
trabajo de sus compaferos y contribuir al mejoramiento de problemas que se
puedan presentar en un dia de trabajo.

Crear equipos de trabajo: El trabajo en equipo es en la actualidad una pieza
fundamental para el desarrollo de las empresas, por lo cual es uno de los
principios Kaizen, donde se pretende crear equipos de trabajo con un lider, pero
con la gran caracteristica de que estos se apoyen colectivamente.

Manejar los proyectos a través de equipos inter funcionales: Este principio
deberia de llevarse a cabo en todos los proyectos realizados por una empresa,
ya que se basa principalmente en crear grupos, conformados principalmente por
los jefes de areas, donde se tomen decisiones basadas en las experiencias y
conocimientos de cada uno de estos, con el fin de que dichas estrategias se
realicen de la mejor manera.

Nutrir los apropiados procesos de relaciones: Como se expone en la

estrategia Kaizen, siempre debe reinar una armonia global en todos los procesos
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gue se realicen en una empresa, ya que al obtener un ambiente de tranquilidad
y de compaiierismo el desarrollo empresarial y el ambiente laboral mejorara
notoriamente.

Desarrollar la autodisciplina: Este principio puede llegar a ser uno de los mas
complicados para ejecutarse en los colaboradores de una empresa ya que cada
uno siente un diferente deseo por mejorar y aportar el crecimiento de su
empresa, dicho principio es muy conocido y apreciado por los orientales, a
diferencia de los occidentales, ya que en la mayoria de los casos muchos
colaboradores se han enfocado en solo recibir un salario y no en crear cimientos
gue puedan ayudar a la empresay a él.

Mantener informados atodos los empleados: Es importante que cada uno de
los colaboradores de una empresa, este informado sobre todos los movimientos
gue se lleven a cabo dentro de esta, al igual que conocer y seguir una cultura
organizacional enfocada a la mision y la vision de la empresa.

Desarrollar a todos los empleados: La capacitacion de todos los
colaboradores de una empresa es de vital importancia ya que de esta manera
pueden contribuir a la empresa en su crecimiento y desarrollo.

Teniendo en cuenta los diez principios anteriormente mencionados se analizara
la estrategia Kaizen en base al funcionamiento de la clinica Sonrisa Perfecta, ya
gue como se menciond anteriormente, el objetivo principal de este proyecto es
mejorar mediante el uso de una estrategia el area de servicio al cliente de dicha

empresa. (Wellington & Garcia Rocha, 1997)
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7. ESTADO DEL ARTE

Teniendo en cuenta las diferentes necesidades que presentan los usuarios, en
cuanto a la atencién y prestacién de un servicio que ofrecen las empresas en la
actualidad, se estudiaran y aplicaran diferentes factores establecidos en la
estrategia Kaizen, enfocados al mejoramiento del area de servicio al cliente, para la
clinica odontologia Sonrisa Perfecta ubicada en el municipio de Santander de
Quilichao, Cauca. Cabe resaltar la gran importancia que tiene para las empresas
fortalecer el area de servicio al cliente, ya que es esta quien da a conocer a los

usuarios lo importantes que son para la empresa.

Hoy en dia los clientes tienen una mayor influencia dentro de algunas decisiones
empresariales, por los cual estos han enfocado sus perspectivas en que empresa
ofrece la mejor experiencia cuando se adquiere un servicio o producto. Tal como se
observa en el articulo “¢,Qué es |lo que espera el cliente de una empresa?” expuesto

por la revista Dinero.

Con base en lo planteado en el anterior articulo, se pueden establecer diferentes
ideas, entre lo tradicional y lo nuevo respecto a las teorias y estrategias de
mejoramiento de servicio al cliente, en las cuales se exponen que hoy en dia no
vale con sonreirle al cliente o simplemente con la instalacion de un buzén de
sugerencias, ya que estos no son factores determinantes para la satisfaccion de

dichos sujetos.

Para la solucion de este tipo de problematicas empresariales se deben de crear
ciertos habitos entre estos estdn la creacion y definicibn de una cultura
organizacional, el aprovechamiento de las herramientas tecnoldgicas y de
diferentes estrategias de reestructuracion organizacional enfocadas a la creacién

de una mejora continua.
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La importancia del &rea de servicio al cliente es esencial para el desarrollo de una
empresa, ya que puede llevar a esta a obtener un gran reconocimiento, incluso
como es mencionado en dicho articulo potenciar sus ventas, o que hace que
implementar estrategias para el mejoramiento del &rea de servicio al cliente en una
empresa, puede resultar como una gran inversion para el corto mediano y largo

plazo.

Dentro de la propuesta elaborada por Natalia Andrea Caicedo Monsalve, la cual se
ha enfocado en la mejora de la calidad de servicio al cliente en una clinica
odontolégica de la ciudad de Bogota, se han encontrado diferentes estrategias
dirigidas principalmente a fortalecer un area, con el uso de herramientas de control
gue permitan medir la calidad con que los colaboradores de la empresa ejecutan

sus labores en este caso la atencién al cliente.

El disefio de estas estrategias permite conocer un poco mas que factores pueden
influir en el buen desarrollo de la prestacion del servicio al cliente. Por lo cual es
importante determinar los tiempos de atencion y la efectividad con que el personal
establecido en el area de servicio al cliente de una empresa, atiende sus diferentes
actividades, y en base al anterior ejercicio examinar con qué nivel de calidad se

estan ejecutando dichas operaciones.

Como se ha expresado anteriormente con los diferentes articulos y propuestas
enfocadas al mejoramiento del servicio al cliente se puede identificar la gran fuerza
gue esta area de las empresas ha tomado a través del tiempo, por lo cual siempre
es necesario la revision y posterior mejora de los procesos relacionados con el
cliente, ya que de esta manera se puede establecer pactos de confianza y

fidelizacion.

Tal y como se mencioné en la propuesta de mejora del servicio al cliente expuesto
por Natalia Andrea Caicedo Monsalve, se puede encontrar gran similitud con el

proyecto de mejora del servicio al cliente en la distribuidora AC SAS, realizada en
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el afio 2017 por Nubia Esperanza Gaitdn Moreno quien en ese tiempo optaba por el

titulo de administrador de empresas.

Donde se identificd los métodos y estrategias que se deben de seguir para fortalecer

esta area, estableciendo asi parametros de mejora continua.
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8. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Para realizar una investigacion es necesario apoyarse en elementos que tienen que
ver con la planeacién de la manera como se va a proceder dicha investigacion. Debe
responder al nivel de profundidad al que se requiere llegar en el conocimiento
propuesto, al método y las técnicas que han de utilizarse en la recoleccion de la

informacion. (Mendez, 2010)

8.1 Tipo de estudio

“Segun el nivel de conocimiento cientifico (observacion, descripcion, explicacion) al
gue espera llegar el investigador, se debe formular el tipo de estudio. El propdsito
es sefalar el tipo de informacidén que se necesita, asi como el nivel de analisis que

debera realizar”.

Para la realizacion de este proyecto se hara uso del tipo de estudio descriptivo.
Cuyo proposito es la delimitacion de los hechos que conforman el problema de
investigacion, por esto es posible establecer las caracteristicas demograficas de
unidades investigadas, identificar formas de conducta y actitudes de las personas
gue se encuentran en el universo de investigacion, establecer comportamientos
concretos y descubrir y comprobar la posible asociacion de las variables de

investigacion.

“Los estudios descriptivos acuden a técnicas especificas en la recoleccién de
informacion, como la observacion, las entrevistas y los cuestionarios También
pueden utilizarse informes y documentos elaborados por otros investigadores. La
mayor parte de las veces se usa el muestreo para la recoleccién de la informacion,
y la informacion obtenida se somete a un proceso de codificacion, tabulacion y

analisis estadistico”. (Mendez, 2010)
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8.2 Método de investigacion

“El método cientifico se puede definir como un procedimiento riguroso formulado de
una manera logica para lograr la adquisicién, organizacién o sistematizacion y
expresion o exposicion de conocimientos, tanto en su aspecto tedrico como en su

fase experimental” (Mendez, 2010).

En el proyecto se usé el método deductivo, el cual permite que a partir de situacion
generales se llegue a identificar explicaciones particulares contenidas
explicitamente en la situacién general. (Mendez, 2010)

8.3 Fuentes y técnicas para la recoleccion de informacion

Para el escritor Carlos Méndez, las fuentes son hechos o documentos a los que
acude el investigador y que le permiten obtener informacion. Las técnicas son los
medios empleados para recolectar la informacion. Para la utilizacion de estas
técnicas de recoleccion de informacion se hace uso de dos tipos de fuentes que son

las primarias y secundarias.

8.3.1 Fuentes secundarias: Informacion escrita que ha sido recopilada y transcrita
por personas que han recibido tal informacion a través de otras fuentes escritas o
por un participante en un suceso o acontecimiento, como lo son los textos, revistas,

documentos, prensa entre otros.

8.3.2 Fuentes primarias: Informacion oral o escrita que es recopilada directamente
por el investigador a través de relatos o escritos transmitidos por los participantes
en un suceso 0 acontecimiento, por ejemplo, las encuestas, cuestionarios,

entrevistas, sondeos y observacion.

Dentro de la realizacién de este proyecto se hara uso de las fuentes primarias y
secundarias. Para la utilizacion de las fuentes secundarias se accederd a

informacion que se encuentra en la biblioteca fisica y virtual de la universidad del
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Valle, periddicos, trabajos de grados, articulos cientificos, revistas especializadas,

diccionarios enciclopedias, entre otros. (Mendez, 2010)

Para las fuentes primarias se utilizaran técnicas y procedimientos que suministren
la informacion adecuada, como lo son las encuestas y entrevistas que se llevaran a

cabo con los clientes de la clinica Sonrisa Perfecta de Santander de Quilichao.

8.4 Fases de la investigacion

8.4.1 Disefio del proyecto de investigacion.

El proyecto nace en el mes de agosto del afio 2018, con el principal objetivo de
definir una estrategia de mejora para el area de servicio al cliente de la Clinica
odontologica Sonrisa Perfecta ubicada en el municipio de Santander de Quilichao,
Cauca. Esperando tener como resultado la buena implementacion de la estrategia

KAIZEN enfocada al area anteriormente nombrada.
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9. ANALISIS DE LOS ENTORNOS

9.1 Entorno Demografico

“El estudio del entorno demografico debe permitir cuantificar y caracterizar la
poblacion que constituye cada uno de los mercados del producto y/o servicio de la
empresa, ademas la determinacion de las tasas de crecimiento de ellos. También
se debe establecer la disponibilidad del personal en el medio ambiente con las

caracteristicas requeridas por la empresa” (Perez Castafio, 1990).
= COLOMBIA

“Colombia, situada en América del Sur, tiene una superficie de 1.141.749 Km2, por
lo que puede considerarse un pais grande. Colombia, con una poblacion de
49.292.000 personas, se encuentra en la posicion 29 de la tabla de poblacion,
compuesta por 196 paises y presenta una moderada densidad de poblacion, 43
habitantes por Km2. Su capital es Bogota y su moneda Pesos colombianos.” (Datos
Macro.com, 2018).

La poblacién colombiana crecié 39.27% entre 1985 y 2005, pasando de 30.794.425
a 42.888.592 habitantes. En el afio 2020 la poblacion del pais habra alcanzado un
total de 50.912.429. El crecimiento demografico ha sido heterogéneo. Durante el
periodo 1985- 2005 las mayores tasas de crecimiento ocurrieron en departamentos
con un bajo o moderado desarrollo urbano, particularmente en la costa atlantica y
el sur-oriente del pais (region amazoénica y Orinoco). Hacia el futuro disminuira el
ritmo de crecimiento demogréfico. Entre 2005 y 2020 la poblacion del pais habra
crecido 18.7%, y los departamentos con menores crecimientos continuaran siendo

Caldas, Boyaca y Tolima.
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Tabla 1, Estimaciones y Proyecciones de Poblacion. 1985-2020

Ano Hombres Mujeres Total

1985 15.187.066 15.607 359 30.794.425
1990 16.834.671 17.289 864 34.124.535
1995 18.497 463 18.992 203 37.489.666
2000 19.877.987 20404 230 40.282 217
2005 21.169.835 21718 757 42 888 592
2010 22 465760 23.042 445 45.508.205
2015 23.799.306 24 403 311 48202 617
2020 25138723 25773706 50.912.429

Fuente: DANE - Conciliacion Censal 1985-2005 y Proyecciones
de Pobladon 2005-2020

llustracién 3, Tasas de Crecimiento Demogréafico por Departamento. 1985-2020.

ARAUCA S 0% 118,82%
LA GUAJIRA B87,95% [ 160,47%
GRUPO AMAZONIA® 51,48%L 1 26,55%
CASANARE 7349%I 131,31%
SAN ANDRES Y PROVIDENCIA 59,01% [ ]12,95%
BOGOTA D.C 61,87% [ 122.52%
META 53,37%I 134,57%
PUTUMAYO 47 56% 1 19,09%
CAQUETA 46 44% 1 20,98%
CUNDINAMARCA 45,83% 0 1 26,62%
BOLivAR 43,95% 1 18,12%
ATLANTICO 42,93% I 20,08%
CESAR 42 61% 1 20,65%
HUILA 40,03% 1 21,14%
TOTAL NACIONAL 39,27% I 18,71%
CORDOBA 3/ eew——— — _12521%
ANTIOQUIA 37,95% o1 20,47%
WALLE DEL CAUCA 36,96% T 116,62%
NARING 35,68% 1 20,09%
SUCRE 34.97% 0 115,90%
RISARALDA 34,87% T 18,99%
CAUCA 33,09% 1 13,26%
QUINDIO 30,68% o 18,79%
MNORTE DE SANTAMNDER 30,40% T 113.67%
MAGDALENA 29,42% ] 15,349 Crecimiento
cHoCO 25,71% Bl 15,75% 002020
SANTANDER 24,09% 1 7,81%
CALDAS 11,69% [13,01% B Crecimiento
BOYACA 10,35% 01 2,52% 1985/2005
TOLIMA 9,61% 0 4,55%

Fuente: DANE-Conciliacion Censal 1985-2005 y Proyecciones de Poblacion 2005-2020

La poblaciéon colombiana ha sido mayoritariamente femenina. La proporcién de
mujeres dentro del total fue 50.68% en 1985 y 50.64% en 2005; se prevé llegue a

50.62% en el afio 2020. Colombia experimenta un proceso de transicion
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demografica reflejado por los cambios en la distribucion de la poblacion por edad.
Este proceso se ha caracterizado por una reducciéon de la base de la pirdmide

poblacional en favor de un ensanchamiento de las zonas medias.

Durante las dos ultimas décadas (periodo 1985-2005) la poblacion menor de 15
afos paso de representar 38% a 31% dentro del total, mientras la proporcion de
adultos jovenes (15-29 afios) transitd de 29.8% a 26.3%. De manera contraria, la
poblacion entre 30 y 64 afios aumento del 29.2% a 36.4%, y la mayor de 65 afios
paso del 4.5% a 6.3%. Estas tendencias continuaran profundizandose en el futuro,

haciendo mas ancha la pirdmide poblacional para las edades adultas.

llustracion 4,Piramide Poblacional segun Sexo y Grupo de Edad. 1985, 2005, 2020.

80 Y MAS
7579
7074
65-69
60-64 __
5550 [ E
o
4549
40-44
3539
30-34
2529
20-24
15-19
10-14
5-9
0-4

i1 % Mujeres 2020
i1 % Hombres 2020
E1% Mujeres 2005
2% Hombres 2005
""" - — W % Mujeres 1985
i B % Hombres 1985

E!!!!!!!!!1u“u“uuu“lu““u““unn“““““un“““ ARARBARARARARARARNANA AR AR A A AR AR B R |

8,00% 6,00% 4.00% 2,00% 0,00% 2,00% 4 00% 6,00% 8,00%
Fuente: DANE-Conciliacion Censal 1985-2005 y Proyecciones de Poblacion 2005-2020

La edad promedio de Fecundidad a la cual las madres tienen sus hijos registré un
comportamiento decreciente entre 1985 y 2005, pasando de 27.23 a 26.63 afios.
No obstante, se estima que la edad de fecundidad crecera hasta alcanzar 27.85
afos entre 2015 y 2020.
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El promedio de hijos que tendria una mujer a lo largo de su vida reproductiva (Tasa
Global de Fecundidad) ha mostrado una tendencia decreciente durante las ultimas
décadas. Para el periodo 2005-2010 este indicador se estima en 2.45, esto es, 0.89
menos que entre 1985-1990. La Tasa General de Fecundidad se estima en 74.6
nacimientos por cada 1000 mujeres en el periodo 2005-2010, un nivel muy inferior

al registrado durante las dos décadas precedentes.

Tabla 2, Indicadores de Fecundidad. 1985-2020.

1985-1990 T3 3,34 112,60
1990-1995 27 06 3,14 103,90
1995-2000 X564 2,86 9200
2000-2005 263 260 &1,40
2005-2010 280 245 7460
2010-2015 27,71 235 71,90
20152020 2785 229 9,60

. ____________________________________ _____________________________|
Fuente: DANE - Conciliad dn Censd 1985-2005y Proyecdones de Pobladdn 2005220

(a) Edhad pramedio de las madres al radmiento de sus hijos

(b} Numero promedio de nifics nacidos vivos que habria tenido una mujer o una cahorte de
mujeres d inal de suwda reproductiva, s sus ainos de repraduccion hubiesen transcurndo
confonme a las tasas espedficas de un deerminadd affo.

(¢) Nimem de nacimientos vivos por cada mil mujeres en edad reprodudtiva (enfre 1549
anos)

Una causa del proceso de transicion demografica en Colombia es la disminucion
sistematica de las tasas de natalidad y mortalidad. La Tasa Bruta de Natalidad
disminuy6 de 28.8 a 19.8 nacidos vivos por cada mil habitantes en el periodo
comprendido entre 1985y 2010, y se estima continuara disminuyendo, aunque a un

menor ritmo durante la proxima década.
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Una reduccion menos drastica ha experimentado la Tasa Bruta de Mortalidad, que
se espera llegue a 5.95 por cada mil habitantes en el afio 2020. La migracion neta
de colombianos se mantendra negativa en los proximos afios. En 2020. La tasa de
Migracion Neta alcanzara -1.14 individuos por cada 1000, un nivel muy inferior en

comparacion con los registrados al final de la década de los noventa (-3.62).

Tabla 3, Principales Indicadores Demograficos.1985-2020.

TASA BRUTADE TASABRUTADE TASADE MIGRACION TASA DECRECIMIENTO  TASA MEDIA DE

NATALIDAD (3 MORTALIDAD (b) NETA(c) NATURAL (d) CRECIMIENTO (e)
1985-1990 28,80 6,77 1,51 2,03 20,54
1990-1995 26,86 6,57 1,50 20,29 18,82
1995-2000 24 20 822 360 17,98 14,36
2000-2005 21,66 595 3,18 15,71 12,45
2005-2010 19,86 581 226 14,05 1178
2010-2015 18,88 580 1,59 13,07 11,48
2015-2020 18,03 595 1,14 12,08 10,94

‘Fuente: DANE - Concilladon Censal 1985-2005 y Proyecciones de Poblacion 2005-2020

(@) NOmero de nacimientos vivos ocurridos durante un afio, por cada 1000 habitantes dela poblacion calcuiada amitad de periodo (30 de Junio)
(b) Nimero de defunciones ocurridas en un determinado periodo por cada 1000 habitantes de la poblacion medida en ese mismo momento.

(c ) Diferencia de los inmigrantes y emigrantes de un &rea en un periodo dado, por cada 1000 habitantes de la poblacion media del lugar tomado como
Teferencia.
(d) Mide el Incremenio o disminucion del tamanio de una poblacion, explicado por & balance entre los nacimientos y las defunciones

(&) Mide € incremento o disminucion del tamafio de una poblacion, explicado por € balance enre los nacimientos, las defunciones y la migracion nefa
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llustracion 5, Esperanza de Vida al Nacer. 1985-2020.

2015-2020

2010-2015

2005-2010

2000-2005

19295-2000

1990-1995

1985-1990

H HOMBRES OMUJERES B TOTAL

Fuente: DANE - Conciliaadn Cered 1985-2005y Proyecdones de Pobladidn 2005220

En Colombia, la esperanza de vida al nacer ha mostrado un aumentado significativo
desde hace varias décadas. Desde 1985 este indicador aument6 6 afios para la
poblacién en general (situandose en 74 afios en 2010), y se espera alcance un nivel
récord de 76.15 afos en 2020.

La esperanza de vida es mayor para las mujeres que para los hombres. En 1985,
las mujeres vivian en promedio 6.8 afios mas y en 1995 la diferencia alcanz6 un
maximo de 8.03 afios. Se estima que en 2020 la diferencia en la esperanza de vida

entre mujeres y hombres alcanzara 6.31 afos.

La poblacién del Departamento del Cauca, segun los datos conciliados para el
censo de 2005, era de 1.268.937 personas distribuidas en sus 42 municipios

(Centro, Norte, Sur, Oriente, Pacifico, Macizo y Bota Caucana).

Considerando los datos de las Proyecciones de poblacién municipales del DANE,
para el afio 2015 los municipios que concentran mayor nimero de habitantes son:
Popayéan (20,12%), Santander de Quilichao (6,78%), El Tambo (3,45%) y Puerto

Tejada (3,31%) con respecto a los habitantes del Departamento.
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El 39,73% de la poblacion se ubica en la zona urbanay el 60,27% en la zona rural,
manteniendo un patrén predominante en la distribucién espacial de la poblacion en
la zona rural. Sin embargo, los municipios que mantienen primacia de poblacion
urbana son: Popayan (45,17%), Santander de Quilichao (9,53%), Puerto Tejada
(7,36%), Miranda (5,19%), Guapi (3,31%), Villa Rica (2,30%) y Padilla (0,75%) con
respecto al total de la poblacién del Departamento.

llustracion 6,Piramide Poblacional Santander de Quilichao 2015

Para el afio 2018, la poblacién caucana es de 1.415.933. Ademas, 567.393 se
ubican en las cabeceras, mientras que 848.540 se encuentran distribuidas en el

resto (centro poblado y rural disperso) del departamento.
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Fuente: DANE - Conciliadén Censd 1985-2005y Proyeccones de Poblacién 2005-2(20
La poblacion del municipio de Santander de Quilichao para el afio 2013 segun los
datos conciliados en las Proyecciones de poblacion municipales 2005 — 2020 del
Departamento Administrativo Nacional de Estadisticas DANE, es de 90.682
personas. De acuerdo a la tabla 4, la poblacién esta distribuida 50.297 habitantes

en la zona urbana y 40.385 habitantes en la zona rural:
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Tabla 4, Poblacion total, cabecera y resto.

Area Poblacional 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013

Poblacién total 80282 81508 82697 83938 85197 86502 87.872 89267 90.682
Poblacién cabecera 40251 41473 42651 43860 45093 46353 47.666 48977 50.297
Poblacién resto 40.031 40033 40046 40069 40104 40149 40206 40290 40.385
Tasa de Crecimiento . 152% 146% 150% 150% 153% 158%  159%  159%

Fuente: DANE - Informacion estadistica (Proyecciones de poblacion municipales 2005 - 2020).

Considerando los datos de las Proyecciones de poblacion municipales 2005 - 2020
del DANE, para el afio 2013 el municipio concentra el 6,7% del total de habitantes

del Departamento del Cauca.

llustracion 7, Poblacion total, cabecera y resto.

100.000 +"

00.000
80.000
70.000
60.000
£0.000
40.000 17
30.000
20.000
10.000
; : : : : : : : -

o - T
2005 2008 2007 200s 2008 2010 2011 2012 2013

B Poblacion total Poblacion cabecera M Poblacion resto

Fuente: Elaboracion propia con datos de DANE - Informacion
estadistica (proyecciones de poblacidn municipales periodo 2005 —

Segun las proyecciones de poblacién municipales para el afio 2013, la poblacion
del municipio ha presentado una tasa de crecimiento promedio del 1,59% para el

afno en mencion.
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llustracion 8, Proyecciones de poblacion municipales periodo 2005-2020
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Fuente: Elaboracion propia con datos de DANE - Informacion
estadistica (proyecciones de poblacion municipales periodo 2005 —
2020).

De acuerdo a la grafica anterior, durante el periodo comprendido entre los afios
2005 y 2013 se evidencia una tasa de crecimiento poblacional positiva para el

municipio, por encima del 1,5% en los ultimos afnos.

En cuanto a los establecimientos educativos, se encuentran distribuidos de la

siguiente manera:

Tabla 5, Evolucién de Establecimientos por Sector

Sector 2007 | 2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015

Oficial 24 24 24 25 26 26 26 26 26

No Oficial 18 20 19 19 14 16 14 17 18

Total 42 44 43 44 40 42 40 43 44

Fuente: Ministerio De Educacion Nacional 2008-2015.

El municipio de Santander de Quilichao cuenta con 134 centro educativos para el

afo 2015, el 59% se encuentran el sector oficial y el 40% al sector no oficial. Con el

53



paso de los afios observa un incremento de establecimientos educativos en un 13%
en el periodo 2007-2015. Los establecimientos de la rural han aumentado 3% vy los
ubicados en la zona urbana aumentaron un 2.5% teniendo mas cobertura en el

municipio de Santander de Quilichao.

9.2 Entorno Econémico

La moneda oficial de Colombia es el Peso, el cual se divide en 1 peso colombiano
se posiciona como la cuarta economia mas grande de América Latina, luego de
Brasil, México y Argentina y en la clasificacion internacional, se encuentra dentro de

las 31 mayores del mundo.

La economia colombiana se basa, fundamentalmente, en la produccion de bienes
primarios para la exportacion, y en la produccion de bienes de consumo para el
mercado interno. Una de las actividades economicas mas tradicionales es el cultivo
de café, siendo uno de los mayores exportadores mundiales de este producto; ha
sido parte central de la economia de Colombia desde principios del siglo XX y le ha

valido reconocimiento internacional gracias a la calidad del grano.

La produccion petrolifera es una de las mas importantes del continente, Colombia
es el cuarto productor de América latina y el sexto de todo el continente. En cuanto
a minerales, cabe destacar la explotacién de carbodn, y la produccion y exportacion
de oro, esmeraldas, zafiros y diamantes. En la agricultura, ocupan un lugar
importante la floricultura y los cultivos de banano, y en el sector industrial destacan

los textiles, la industria automotriz, la quimica y la petroquimica.

9.2.1 Agricultura.

El café es el cultivo principal. Después de Brasil, Colombia es el tercer productor
mundial y el primero en la produccion de café suave. Se cultiva principalmente en
las vertientes de las montafias entre los 914 y los 1.828 m de altitud, sobre todo en
los departamentos de Caldas, Antioguia, Cundinamarca, Norte de Santander,

Tolima y Santander.
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Otros cultivos considerables son: el cacao, la cafia de azucar, arroz, platano o
banano, tabaco, algodon, yuca, palma africana, flores tropicales y sami-tropicales.
Algunos cultivos menores estan formados por cereales, verduras y una amplia
variedad de frutas. También se cultivan plantas que producen pita, henequén vy

cafiamo, que se utilizan en la fabricacion de cuerdas y costales.

9.2.2 Pescay silvicultura.

Privilegiado con dos mares y con cerca de dos mil especies de peces, Colombia
posee una gran riqueza ictioldgica (La ictiologia es la rama dedicada al estudio de
los peces). En las aguas costeras y en muchos rios y lagos de Colombia se
encuentra una amplia variedad de peces, de los que destacan: trucha, tarpén, pez

vela y atun.

En cuanto a la Silvicultura, cultivo y cuidado de los montes, se puede decir que los
bosques estan localizados fundamentalmente en la Amazonia colombiana, en la
Costa del Pacifico, en la zona de Catatumbo (limites con Venezuela) y en algunas
zonas de bosque de las cuencas alta y media de los rios Magdalena y Cauca. La

mayor parte de la madera extraida en Colombia, es obtenida de forma ilegal.

9.2.3 Mineria.
El petroleo y el oro son los principales productos minerales de Colombia. Se extraen

considerables cantidades de otros minerales, como plata, esmeraldas, platino,
cobre, niquel, carbén y gas natural. La industria petrolera esta bajo el control de una
compafia nacional y de varias concesiones a capitales extranjeros. La produccion
de petréleo crudo se concentra en el valle del rio Magdalena, aproximadamente a

645 km del mar del Caribe y en la region entre la cordillera Oriental y Venezuela

En Colombia existen varias refinerias, entre las que se destaca la que se encuentra
en Barrancabermeja. En el golfo de Morrosquillo (Covefias) y Cartagena se
encuentran otras muy importantes. La mineria del oro ha estado presente desde

tiempos prehispanicos, y se realiza principalmente en el departamento de Antioquia
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y en menor medida en los departamentos de Cauca, Caldas, Narifio, Tolima,

(Equipara) y Choco.

En nuestro pais el incremento de la produccion minera se debe a principalmente a
la dinAmica de la extraccion de carbon. a produccién de carbén pasé de 21.5
millones de toneladas a 85.8 millones de toneladas entre 1990 y 2011, mientras que
la produccion del resto de mineria se incrementé en 3,8 millones de toneladas

durante el mismo periodo. (iab, 2012)

9.2.4 PIB Nacional.

llustracion 9, Variacion Anual % del PIB 2010-2017 (Il trim)
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Fuente: DANE, PIB.

En el segundo trimestre de 2017 respecto al mismo periodo de 2016, el Producto
Interno Bruto crecid 1,3%, explicado principalmente por el comportamiento de las
siguientes ramas de actividad: agricultura, ganaderia, caza, silvicultura y pesca;
establecimientos financieros, seguros, actividades inmobiliarias y servicios a las
empresas; y actividades de servicios sociales, comunales y personales. Por su

parte, la actividad que registro la mayor caida fue explotacién de minas y canteras.

Respecto al trimestre inmediatamente anterior, el Producto Interno Bruto crecio
0,7%. Los principales crecimientos se presentaron en construccion; comercio,

reparacion, restaurantes y hoteles; y establecimientos financieros, seguros,
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actividades inmobiliarias y servicios a las empresas. Por su parte, la actividad que

registré la mayor caida fue Industria manufacturera.

En el segundo trimestre de 2017 el valor agregado de la rama Agricultura,
ganaderia, caza, silvicultura y pesca aumenté en 4,4% frente al mismo periodo del
afio 2016, comportamiento que obedece al crecimiento de cultivo de otros productos
agricolas en 12,5% y produccion pecuaria y caza en 3,5%. Por su parte,
disminuyeron cultivo de café en 14,3% y silvicultura, extraccion de madera y pesca
en 8,6%. El aumento del cultivo de otros productos agricolas se explica
principalmente por el crecimiento en la produccién de los cultivos transitorios en

23,8% y cultivos permanentes en 10,8%.

El comportamiento del cultivo de otros productos agricolas obedece principalmente
al crecimiento en la produccion de cultivos transitorios en 23,8% y de cultivos
permanentes en 9,7%. El resultado semestral de produccion pecuaria y caza de
3,2% se explica principalmente por crecimiento de leche sin elaborar en 14,3%; aves

de corral en 4,8% y huevos con cascara frescos en 4,7%.

En el segundo trimestre de 2017 respecto al mismo periodo del afio anterior, el valor
agregado de la rama Explotacion de minas y canteras decreciéo 6,0%, lo cual
obedecio6 a la disminucion de extraccion de minerales metaliferos en 16,3%, carbén
mineral en 7,1%, extraccion de petréleo crudo y gas natural en 5,4%, en tanto que

aumento la extraccion de minerales no metalicos en 1,7%.

El valor agregado de la extraccion de minerales metaliferos decrecio6 por la caida en
la produccion de platino y plata en 26,7%, oro en 25,6%, hierro en 25,0% y niquel
en 9,5%. La disminucion en el valor agregado de extraccion de petrdleo crudo y gas
natural estuvo relacionada con el descenso de la produccién de gas en 10,1% y de

petroleo crudo en 5,2%.

En el segundo trimestre de 2017, el valor agregado de la rama Industria
manufacturera decrecido 3,3% respecto al mismo periodo del afio 2016. Las

actividades gue presentaron las variaciones negativas mas representativas fueron:
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fabricacion de productos metallrgicos basicos (excepto maquinaria y equipo) en
11,9%; fabricacion de tejidos y articulos de punto y ganchillo y prendas de vestir en
11,1%; y fabricacion de otros productos minerales no metalicos en 6,2%. Por su
parte, se destacan las variaciones de las siguientes actividades: fabricacion de
productos de la refinacion de petréleo y combustible nuclear en 4,2%; fabricacion
de papel, cartdon y productos de papel y cartén en 5,2%; y elaboracién de aceites,
grasas animales y vegetales, cacao, chocolate, productos de confiteria y otros
productos alimenticios en 4,2%.

En el segundo trimestre de 2017 respecto al mismo periodo de 2016, el valor
agregado de la rama Suministro de electricidad, gas y agua crecié en 1,2%,
explicado por el crecimiento en el valor agregado de: energia eléctrica en 1,7%,
acueducto, alcantarillado y aseo en 0,8%; y gas domiciliario en 0,4%. Respecto al
trimestre inmediatamente anterior el valor agregado de la rama decrecié en 0,4%,
explicado por la disminucion en el valor agregado de acueducto, alcantarillado y
aseo en 2,2%; y gas domiciliario en 1,0%. Por su parte, el valor agregado de energia

eléctrica aument6 en 1,2%.

En el primer semestre del afio 2017, la rama crecié en 0,3% respecto al mismo
periodo de 2016, explicado por el incremento en el valor agregado de gas
domiciliario en 2,0%; y acueducto, alcantarillado y aseo en 0,7%. Por su parte, el

valor agregado de energia eléctrica decrecio en 0,1%.

En el segundo trimestre de 2017 el valor agregado de la rama Construccién crecio
en 0,3% respecto al mismo periodo de 2016, explicado por el crecimiento en las
obras de civiles en 6,5%, mientras que cayo la construccion de edificaciones en
7,4%. El decrecimiento del valor agregado de la construccion de edificaciones es
explicado por la disminucién en la produccion de edificaciones residenciales en
9,1% y de edificaciones no residenciales en 8,3%, mientras que los trabajos de

mantenimiento y reparacion de edificaciones aumentaron en 1,5%.
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Respecto al trimestre inmediatamente anterior, el valor agregado de la rama
Construccion crecié en 2,6%, comportamiento que se explica por el aumento en la
construccién de obras civiles en 3,7%, contrario a la construccion de edificaciones
que cayo en 2,3%. El decrecimiento del valor agregado de las edificaciones
obedeci6 a la disminucion en la produccion de edificaciones residenciales en 7,1%
y de edificaciones no residenciales en 3,3%. Por su parte los trabajos de

mantenimiento y reparacion de edificaciones aumentaron en 0,3%.

Tabla 6, Participacién Porcentual del Producto Interno Bruto Por Regiones

ANO | BOGOTA | ATLANTICA | ORIENTAL | CENTRAL | PACIFICA OTROS
D.C. DEPARTAMENTOS
2000 | 26,5 14,1 17,4 22,8 14,1 5,0
2001 | 26,8 14,5 17,7 22,7 14,2 4,0
2002 | 27,1 14,2 17,9 22,7 14,2 3,9
2003 | 26,8 14,8 18,0 22,3 14,0 4,0
2004 | 26,6 15,2 18,0 22,7 13,9 3,5
2005 | 26,6 15,1 18,3 22,6 13,6 3,7
2006 | 26,3 15,3 18,5 22,5 13,7 3,6
2007 | 26,2 15,5 18,8 22,5 13,7 3,3
2008 | 25,7 15,2 20,0 22,0 13,3 3,8
2009 | 26,2 15,2 19,8 21,8 13,6 3,5
2010 | 25,7 14,9 21,1 21,4 13,3 3,6
2011 | 24,6 14,8 22,7 21,0 12,7 4,1

59



2012 | 24,6 14,9 22,7 21,0 12,7 4,1
2013 | 24,7 14,8 22,7 21,1 12,7 4,0
2014 | 24,9 14,5 22,5 21,6 12,9 3,6
2015| 25,6 14,6 21,5 22,0 13,4 3,0
2016 | 25,7 15,0 20,9 22,2 13,5 2,7

Fuente: DANE, PIB.

9.2.5 PIB Per Capita Nacional

Colombia tiene un PIB Per capita trimestral de $5.050.361, $482.474 mayor que el
del mismo trimestre del afio 2016, que fue de $3.471. Si se ordena los paises que
publicamos en funcion de su PIB per céapita trimestral, Colombia se encuentra en el
puesto 47, por lo que sus habitantes tienen, segun este parametro, un bajo nivel de

riqgueza en relacion a los 50 paises de los que publican este dato.

Tabla 7, Evolucién Anual PIB per Cépita Colombia

FECHA PIB PER CAPITA VARIACION ANUAL
2016 $18.198.657,48 -3.8%
2015 $18.920.633,59 -8.8%
2014 $20.739.458,03 -1.6%

Fuente: PIB de Colombia, www.datosmacro.com

El PIB Per Capita ha ido disminuyendo entre el periodo 2014-2016, para el afio 2016

tuvo una disminucion de $721.976,11 con respecto al afio 2015.
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Exportaciones.

llustracion 10, Variacién anual de las Exportaciones, por Grupos de Productos 2017
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Fuente: DANE, PIB.

Las exportaciones realizadas en el segundo trimestre de 2017 aumentaron 0,9%
comparadas con el trimestre inmediatamente anterior, este comportamiento se
explica principalmente por el incremento en las ventas externas de azlcar y panela
en 50,5%; otra maquinaria y aparatos eléctricos en 15,5%; y minerales metalicos en
14,8%. Por su parte, se redujeron principalmente las ventas de café trillado o verde
en 11,2%; de sustancias y productos quimicos en 7,1%; y de productos de la

refinacion del petréleo, combustible nuclear en 1,6%.
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* Importaciones

llustracion 11, Variacién Anual de las Importaciones, por Grupos de Productos 2017
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15 12,7 98
3

10 -
—_ 59
£ (-
2 0 ;
8- -
5
i -10
T -5 8.7
Z
20
a8 -20,2
30
Productos Otra magquinaria y Equipo de Hilados e hilos; Productos de Maiz
metalirgicos aparatos transporte tejidos de fibras molineria,
basicos (ﬂxﬂﬂpiﬂ aléctricos taxtiles incluso almidones ¥ SUS
magquinaria y afelpados productos

aquipo)
Fuente: DANE, PIB.

En el segundo trimestre de 2017 respecto al trimestre inmediatamente anterior, las
importaciones de bienes y servicios aumentaron 0,6%. Este resultado obedece
principalmente al incremento en las compras de trigo en grano en 41,7%;
maquinaria y equipo en 6,6%; y otra maquinaria y aparatos eléctricos en 4,7%. En
tanto que disminuyeron principalmente las compras externas de productos lacteos
en 58,9%; maiz en 44,9%; y productos de la refinacion del petréleo, combustible

nuclear en 16,5%.
= Tasade Participacion, Ocupacion y Desempleo

Para el mes de julio de 2017 la tasa de desempleo fue 9,7%, la tasa global de
participacion 63,7% y la tasa de ocupacion 57,5%. En el mismo mes del afio anterior
fueron 9,8%, 63,6% y 57,3%, respectivamente, o que permite observar que estas

tasas han aumentado entre 2016 y 2017.
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llustracion 12,Tasa Global de Participacion, Ocupacion y Desempleo Julio (2008-2017).
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Fuente: DANE - Gran Encuesta Integrada de Hogares (GEIH).

9.2.6 Departamento del Cauca

= Producto Interno Bruto del Cauca (PIB)

El PIB del departamento del Cauca ha ido en aumento en los ultimos afios, en el
2016 tuvo un incremento de 2,4% en relacidn al afio 2015. Sin embargo, existe una
preocupacion en cuanto a que en los ultimos afos (después del 2013) la
participacion del municipio en el PIB nacional ha disminuido considerablemente,

hasta tal punto de que su tasa de crecimiento disminuyo 3,3 puntos al afio 2016.

Para 2014, todas las grandes ramas de actividad econdémica del Cauca registraron
incrementos en relacién con el afio anterior. EI mayor dinamismo lo registro
electricidad, gas y agua, con 13,6%; seguida de agricultura, ganaderia, caza,
silvicultura y pesca, con 8,0% y establecimientos financieros, seguros, actividades
inmobiliarias y servicios a las empresas, con 7,6%. Entre tanto, los menores
crecimientos se vieron en construccion (0,3%), industria manufacturera (2,4%) y

explotacion de minas y canteras (2,9%).
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Tabla 8, Cauca Crecimiento del PIB Segun Grandes Ramas de Actividad 2010-2014.

Grandes ramas de actividad 2010 2011 2012 2013 2014p

Producto interno bruto 7.0 3.8 90 11,6 4.7
A Agricultura, ganaderia, caza, silvicultura y pesca 6,9 2.1 3,9 16,9 8.0
B Explotacidén de minas y canteras -30,2 3.3 72,6 308 2.9
C Industria manufacturera 3.2 4.2 8.3 7.4 2.4
D Electricidad, gas v agua 7.8 3.2 -39 0.5 13,6
E Construccidon 27,9 4,7 38,3 438 0,3
F  Comercio, reparacion, restaurantes y hoteles 4,0 4.6 3.7 4.9 4,7
G Transporte, almacenamiento ¥y comunicaciones 57 31 3,9 5,0 5,6
H Establecimientos financieros, seguros, actividades 7.2 6,7 7.2 7.8 7.6

inmobiliarias ¥ servicios a las empresas
I Actividades de servicios sociales, comunales y 6,3 3.8 5.6 6,4 4.7

personales

Derechos e impuestos 11,9 7.4 7.0 4.6 4.4

Fuente: Informe De Coyuntura Econémica Regional 2015.

Segun ramas de actividad econdmica la mayor participacion en el Cauca la registro
construccion de edificaciones completas y de partes de edificaciones;
acondicionamiento de edificaciones (11,5%), seguida de resto de la industria y
actividades de servicios a las empresas excepto servicios financieros e inmobiliarios
(con 9,9%, cada una) y administracion publica y defensa; seguridad social de

afiliacion obligatoria (8,5%).

Dentro de las ramas de mayor participacion, se destacé el crecimiento de
actividades de servicios a las empresas excepto servicios financieros e inmobiliarios
(7,5%) y administracion publica y defensa; seguridad social de afiliacion obligatoria
(6,2%), entre tanto, la rama de construccion de edificaciones completas y de partes
de edificaciones; acondicionamiento de edificaciones registré un descenso de 1,7%

en relacion con 2013.

(https://www.dane.gov.coffiles/icer/2015/ICER_Cauca2015.pdf)
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llustracion 13,Tasas de Crecimiento por Grandes Ramas de Actividad en Cauca 2014-2015.
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Fuente: DANE-Boletin técnico 2016.

9.2.7 Municipio de Santander de Quilichao.

Basicamente la economia del Municipio de Santander proviene en buena parte del
sector primario de vocacion agropecuaria donde el café, la cafia de azulcar y la yuca
entre otros son renglones de gran importancia que generan ingresos a los
agricultores. Con los beneficios que trajo la Ley Paéz y la instalacion de empresas
manufactureras, el rengldn secundario paso6 a ocupar un buen lugar en la economia
local y regional, sin desconocer que el sector terciario, el comercio en el casco
urbano es fuente generadora de empleo y actividad econdmica dinamica. Santander
de Quilichao tiene unas caracteristicas importantes para el desarrollo activo de los
tres sectores de la economia en comparacion con otros municipios del
Departamento y que podemos mencionar: Su ubicacion geogréfica es favorable al
sector cerca al gran centro de produccién y consumo como es Cali, al Puerto de
Buenaventura, a los puertos secos de Yumbo y Buga y otras ciudades del

Departamento.
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En el sector primario los cultivos mas importantes son: la cafia de azUcar que ocupa
el 47,12% del &area sembrada en cultivos transitorios y permanentes segun
distribucién del uso actual del suelo, en segundo lugar, el café con el 23,55%, la
pifia con el 9,73%, la yuca con el 6,79%, la cafia panelera con el 2,78% y el platano
con el 1,87 %. Entre otros cultivos podemos mencionar: maiz, citricos, fiqgue, mora,

lulo, mango, frijol, tomate, arroz y habichuela que participan en menor escala.

Tiene Santander de Quilichao unas caracteristicas importantes para el desarrollo
activo de los tres sectores de la economia en comparacién con otros municipios del

Departamento y que podemos mencionatr:

- Suubicacion geografica es favorable al sector cerca al gran centro de produccion
y consumo como es Cali, al Puerto de Buenaventura, a los puertos secos de
Yumbo y Buga y otras ciudades del Departamento.

- Topograficamente hay dos zonas bien definidas: la zona plana, donde se inicia
el Valle geogréafico del rio Cauca y con explotaciones agropecuarias y
tecnologias apropiadas. La zona de ladera: topografia ondulada suave, con
diferencia de pisos térmicos que hacen que el establecimiento de actividades
agropecuarias sea muy variado.

- La infraestructura vial y de comunicaciones es adecuada y estan cerca los
centros de gran actividad econdmica; la red vial a la altura de la panamericana
en el aflo 2.000 serd ampliada a doble calzada; agilizando de esta manera la
comunicacion.

= Relevancia Econémica del Municipio.

En el sector primario los cultivos mas importantes son: la cafia de azlcar que ocupa
el 47.12 % del area sembrada en cultivos transitorios y permanentes segun
distribucion del uso actual del suelo, en segundo lugar, el café con el 23.55%, la
pifia con el 9.73%, la yuca con el 6.79%, la cafia panelera con el 2.78% y el platano
con el 1.87 %. Entre otros cultivos podemos mencionar: maiz, citricos, fique, mora,

lulo, mango, frijol, tomate, arroz y habichuela que participan en menor escala. En el
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area pecuaria hay cria de ganado bovino doble propdsito y de ganado porcino.

(Banco de medios de documentos, S.f)

9.3 ENTORNO GEOGRAFICO

La Republica de Colombia se localiza al noroeste del continente de América del Sur.
Al norte limita con la Republica de Panama y el mar Caribe, por el Oriente con las
Republicas de Venezuelay Brasil, por el sur con las Republicas de Peru y Ecuador,
y por el occidente con el océano Pacifico.

Su territorio tiene 1.141.748 km2 de superficie continental, sumadas las aguas
marinas y submarinas, 928.660 kms2, la extension es de 2.070.408 km2.

El pais esta dividido en 32 departamentos y un distrito capital (Bogota), ademas de
contar con seis grandes regiones: Andina, Caribe, Pacifica, Orinoquia, Amazonia e

Insular.

Colombia se extiende desde los 4° 13" 30" de latitud sur, hasta los 12° 27°46" de
latitud norte; y desde los 66° 50°54" al occidente del meridiano de Greenwich por el
oriente, hasta los 79° 0"23" del mismo meridiano, por el occidente. (Banrepcultural,
2017)

Santander de Quilichao es un municipio en la Republica de Colombia, mas
especificamente al norte del departamento del Cauca. Tiene comunicacién con dos
capitales, a 87 Km con Popayan y a 45m Km con Santiago de Cali, limitando al norte
con los municipios de Villarrica y Jamundi, al occidente con Buenos Aires, al oriente

con Caloto y Jambalo, y al sur con Caldono.

El departamento del Cauca se encuentra dentro de los 32 departamentos que
abarcan el territorio colombiano, este departamento se encuentra ubicado al
suroeste del pais. Este es un de los departamentos mas importantes, ya que limita
con diferentes departamentos de la zona oeste, norte, sur y tiene acceso al mar

Pacifico.
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Con los beneficios que trajeron la Ley Péaez y la instalacion de empresas
manufactureras, el rengldén secundario pas6 a ocupar un buen lugar en la economia
local y regional, sin desconocer que el sector terciario, es fuente generadora de

empleo y actividad econémica dinamica.

Tiene Santander de Quilichao unas caracteristicas importantes para el desarrollo
activo de los tres sectores de la economia en comparacién con otros municipios del

Departamento y que podemos mencionatr:

- Su ubicacién geogréfica es favorable al sector cerca al gran centro de produccién
y consumo como es Cali, al Puerto de Buenaventura, a los puertos secos de Yumbo

y Buga y otras ciudades del Departamento.

- Topograficamente hay dos zonas bien definidas: la zona plana, donde se inicia el
Valle geografico del rio Cauca y con explotaciones agropecuarias y tecnologias
apropiadas. La zona de ladera: topografia ondulada suave, con diferencia de pisos
térmicos que hacen que los establecimientos de actividades agropecuarias sean

muy variados.

- Lainfraestructura vial y de comunicaciones es adecuada y estan cerca los centros
de gran actividad econdmica; la red vial a la altura de la panamericana en el afio
2.000 serad ampliada a doble calzada; agilizando de esta manera la comunicacion.
(Alcaldia de Santander de Quilichao, 2016)

9.4 ENTORNO TECNOLOGICO

El entorno tecnolégico debe ofrecer una vision del mercado de tecnologia con base
a la actividad de la empresa a nivel nacional e internacional y utilizado por otras
empresas que operan en el mismo sector, debe reconocer el posicionamiento de la
empresa en el aspecto tecnoldgico y aportar criterios de formulacion de los planes

de la empresa. (Perez Castafio, 1990)

El plan estatal se ha dividido en los ultimos dos gobiernos y se denomina Plan Vive

Digital | y Il. El primero se ha enfocado sobre la infraestructura de llevar internet a
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200 municipios y dejarlos "conectados"; donde la meta planteada para el 2014 eran
800 y se supero, llegando a 1200 Municipios. Practicamente en toda Colombia se
cuenta con conectividad, gracias a la infraestructura de fibra Optica y antenas
satelitales para conectividad de dispositivos moéviles. También el primer plan buscé
lograr mas usuarios conectados, ofreciendo Puntos Vive Digital en 900 municipios
para quienes no contaran con dispositivos mdviles, o fijos en sus propias casas o

trabajo.

En el gobierno de Juan Manuel Santos se lleva a cabo el Plan Vive Digital Il, el cual
busca que se ofrezcan mas servicios; impulsando los de Gobierno en Linea, para
todos los tramites de los ciudadanos, e incentivando la oferta privada de servicios
en linea. Por ultimo, este segundo plan busca consolidar la generacion de
contenidos digitales, enfocados especialmente en el tema de aplicaciones con
diferentes iniciativas como Apps.co y VivelLabs. Ademas, se trabaja fuertemente en
el tema de apropiacion con diferentes iniciativas como hogar digital, redvolucion,
computadores para educar, entre otras. Este ecosistema digital, (foto) en el cual se
viene trabajando con sus respectivos enfoques desde el 2010, ha favorecido

tremendamente en Colombia el entorno de desarrollo de las TIC.

Segun el Boletin Trimestral de las TIC julio 2017 publicado por El Gobierno Nacional
y el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, Al finalizar
el primer trimestre del 2017, el pais alcanz6 una cifra de 28,4 millones de
conexiones a Internet de Banda Ancha2. De estas, 15,6 millones se realizaron
mediante la modalidad de suscripcion en redes fijas y méviles, mientras que 12,8

millones se realizaron a través de conexiones moviles por demanda. (MINTIC, 2011)

(Ministerio de industria y turismo , 2017)
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9.4.1 Evolucién de las TIC:

De acuerdo con la forma como se esta midiendo hoy el sector TIC, desde la
actividad correo y telecomunicaciones dentro del Producto Interno Bruto (PIB) no se
puede analizar el sector TIC en su completitud sino Unicamente desde los servicios
de telecomunicaciones que generan un ingreso importante al pais. Para el segundo
trimestre de 2015 la actividad econémica Correo y Telecomunicaciones presenta un
decrecimiento del 1,8 con una participacion en el PIB de 3%. Por su parte el

crecimiento econdémico anual de Colombia para el mismo periodo fue de 3,0.

Con respecto al afio 2014, el PIB cerrdé en el segundo trimestre en 4,2% y la
actividad de Correo y Telecomunicaciones en 4,8%, con una participacion en el PIB
de 3,2%.

Para el primer trimestre de 2015 se observa un sector que ha alcanzado metas
como es el caso de conexiones Banda Ancha. También se observa que el mercado
de telefonia mévil presente un nivel de penetracion del 116,5%, es decir, por cada
100 habitantes 116 estan haciendo uso del servicio de telefonia movil. Ademas, hoy
la regulacion que esta enfocada a aumentar la competencia en el mercado de los

servicios de comunicaciones comienza a evidenciar resultados.

Colombia subi6 tres puestos en competitividad tecnologica en el afio 2015. El pais
paso del puesto 52 al 49 en el indice de Competitividad de la Industria de las

Tecnologias de la Informacion (TI).

Sin embargo, En la cifra total de recortes en el presupuesto general de la nacion
propuesto para el afio 2018, ciencia y tecnologia ocupa el noveno lugar dentro de
los 17 ‘perdedores’. En total, recibiria 158 mil millones de pesos menos en 2018

respecto a 2017, lo que representa una caida de 41,6 por ciento. (MINTIC, 2015)
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9.4.2 Departamento del Cauca.

La caracteristica principal de los proyectos de Ciencia y Tecnologia es que no se
miden a corto plazo, y en su mayoria, no son proyectos de infraestructura. Sus
impactos se miden a largo plazo, pero el imaginario colectivo siempre tiende a
invisibilidad de estos proyectos que le apuestan a atacar problemas de fondo como
la falta de empleo o de empresas en la region.

Bajo esa premisa, desde el afio 2012 el Cauca empezé a aprobar los proyectos de
regalias del Fondo de Ciencia y Tecnologia, que finalmente fueron 19 y los cuales,
hoy, casi dos afios después de haberse firmado los convenios para el inicio de la
ejecucion, ocho de ellos aun estan en etapa precontractual, uno esta desaprobado
y el resto esta en la etapa de ejecucion. Y aunque, la inversion que se aprobo
asciende a mas de $124 mil millones de pesos, lo cierto es que, mucho de ese

dinero aun esta a la espera de empezar a circular en la region.

El Cauca concentré sus recursos de regalias de las vigencias 2012 al 2016, en su
mayoria en telecomunicaciones, medio ambiente, agroindustria, educacion y el

sector agropecuario.

La lenta ejecucion de estos recursos ha sido generalizada en todo el pais, incluso
Contraloria General ha llamado la atencién sobre ello. Segun el Jefe de la Oficina
Asesora de Planeacion del Cauca, Daniel Luna Fals, una de las principales razones
es que las Oficinas Juridicas de las entidades territoriales aun se estan adaptando
a este tipo de proyectos de alto impacto en un sector novedoso para muchos, lo que
hace compleja la decision de contratar especialmente productos y servicios distintos

a los tradicionales. ( Arley Bolafios & Lewis, 2019)

9.4.3 Municipio Santander de Quilichao.

Santander de Quilichao dentro de su plan de desarrollo 2012-2015 busca crear
escenarios donde se potencialice el uso de las TICs, por ellos uno de los objetivos

gue se plante6 fue mejorar la tecnologia informatica y de los sistemas de
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informacion para asi agilizar los procesos de prestacion de servicios y el manejo
gue se le tiene a la comunicacién para brindarselo a la comunidad. (Alcaldia
Mundial, 2012)

Santander de Quilichao se convierte en la Unica ciudad del departamento en tener
un sistema de semaforizacion que trabaja autbnomamente con energias renovables
y cumple con los Objetivos de Desarrollo Sostenible de la ONU, mitigando efectos
del cambio climatico sobre la movilidad y siendo econémicamente viable con retorno

de la inversion en el tiempo.

El municipio de Santander de Quilichao realiza obras de semaforizacion orientadas
a la movilidad ambientalmente sostenible y economicamente viable, implementando
tecnologias de semaforizacion de las mas alta eficiencia energética a nivel mundial
gue trabajan con energias limpias, implementando semaforos autbnomos con
energia solar disminuyendo costos por consumo de energia, recuperando la
inversion en el tiempo por los ahorros proyectados y mitigando los efectos del
cambio climatico sobre la movilidad, ademas de cumplir con la ley 1715 de energia

renovable ademas de los decretos y normas de eficiencia energética.

Los Seméaforos existentes fueron reparados y actualizados en tecnologia para que
sean mas eficientes energéticamente, puedan ser operados por el municipio y en el
futuro todos puedan funcionar autbnomamente con energia Solar, el antiguo
semaforo ubicado en la esquina de la Alcaldia también fue actualizado totalmente
para funcionar con energias renovables y consumir 10 veces menos energia que la

tecnologia anterior.

9.5 ENTORNO POLITICO

El entorno politico corresponde a un analisis de la situacién politica nacional y
regional, ademas analiza las politicas institucionales, las relaciones de poder
ejercidas por grupos, partidos o movimientos politicos y un andlisis de gremios y
grupos de presion que intervienen en las actividades de la empresa. (Perez
Castafio, 1990)
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9.5.1 Colombia.

Varias hipétesis subyacen en los analisis explicativos sobre Colombia, todas
basadas en la crisis que atraviesa el pais. Una privilegia la capacidad institucional
para sortearla; afirma que, con ajustes a las instituciones, mayor democratizacion y
negociacion con los factores adversos como el narcotrafico y las guerrillas, la
modernizacién econémica y politica y la implementacion juridica y judicial, el pais

saldra adelante.

Colombia ha tenido tradicionalmente un control cupular de la politica, que se trato
de romper en la Constituyente — a la cual fueron elegidos cuatro grupos asimétricos:
liberales - conservadores M-19 Y minorias-, y en la Constitucion, que releva la
democracia participativa como superacion de la representativa. Sin embargo, las
elecciones posteriores evidenciaron un realineamiento libero- conservador en el
Congreso, un desarticulado panorama en las elecciones para gobernadores, y una
explosion en las de alcaldes, que muestran la desmembracion del pais entre
partidos, movimientos regionales y locales, coaliciones de partidos y movimientos y
la irrupcion de fuerzas no partidistas. Pareciera como si los partidos fueran a
sobrevivir para las elecciones nacionales —presidente y camaras-, mientras en lo
regional y local se impusieran movimientos y coaliciones. O que las cupulas politicas
se fortalecieran en lo nacional y se debilitaran en lo regional y local. (Sanin
Fonnegra, 1993)

9.5.2 Departamento de Cauca.

El departamento del Cauca se ha configurado como un espacio estratégico para los
actores armados, debido a la convergencia de canales de comunicacion entre la
Amazonia y el Océano Pacifico, Ecuador y el Valle del Cauca, asi como la
diversidad de su geografia con valles interandinos y selvas, que se extienden desde
la Cordillera Central hasta el Pacifico; estas caracteristicas han favorecido la

presencia de grupos insurgentes y de organizaciones de autodefensa.
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Las principales zonas donde estos grupos al margen de la ley tienen presencia en
estos momentos son: la Bota Caucana que comunica con el departamento del
Caquetéa y con el Putumayo; el Macizo que comprende también algunos municipios
de los departamentos de Tolima, Huila, Narifio, Putumayo y Caqueta; la Via
Panamericana que atraviesa el departamento desde Narifio hasta Valle; la zona
noroccidental — rio Naya, que a través del rio San Juan y mas arriba por el rio Atrato,
comunica con el municipio de Buenaventura (Valle) y el departamento del Choco
(Pacifico); la Cordillera Oriental, en los municipios de El Tambo, Argelia, Patia,
Balboa y el piedemonte de la Cordillera Central, especialmente los municipios de
Mercaderes y Bolivar (zona de enclave cocalero), la zona del Pacifico, principal para
el trafico de armas y de drogas; asi como Popayan y sus alrededores, eje
administrativo del departamento. (Universidad del Valle, S.f)

9.5.3 Municipio Santander de Quilichao.

La poblacién de Santander de Quilichao, se moviliza por su cercania como también
por sus expectativas de oferta laboral como por los servicios sociales y educativos
hacia Cali, lo cual hace que no sea nuevo para el municipio los procesos industriales
y productivos a gran escala como los de servicios. (Alcaldia de Santander de
Quilichao, S.f.)

= Mision.

Prestar los servicios publicos basicos, construir las obras que demande el progreso
local, promover el mejoramiento social y multicultural de sus habitantes, promover
el desarrollo econdmico, la inclusién social y econdmicay la generacion de empleo,
garantizar la seguridad ciudadana, ordenar su territorio y promover la participacion
ciudadana en un contexto de sustentabilidad ambiental y de reconocimiento de
derechos de las comunidades afros e indigenas. Todo con el fin de garantizar el uso

eficiente y transparente de los recursos publicos, el bienestar y el mejoramiento de

la calidad de vida de la poblacion.
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= Vision.

Se espera que el municipio de Santander de Quilichao al finalizar el afio 2015 sea
reconocido en el conjunto de los municipios del Departamento del Cauca y del pais
en general como un municipio modelo por: el reconocimiento multiétnico de su
poblacion, la calidad de vida de todos sus habitantes, la universalidad en la
prestacién de los servicios publicos basicos, la disponibilidad de una adecuada
infraestructura de vias y transportes, la fortaleza de su modelo de desarrollo
economico y social en un contexto de sustentabilidad ambiental y de amplia
participacion comunitaria, pero sobre todo por su liderazgo regional representado y
reconocido como centro de desarrollo regional. (Alcaldia de Santander de Quilichao,
2016)

9.6 ENTORNO JURIDICO

Se compone por todas las normas que influyen directa o indirectamente en la
empresa ya sea con el fin de dar proteccion o imponer restricciones. (Perez
Castano, 1990)

9.6.1 Colombia.

El sector publico colombiano cumple con los fines y finalidades del Estado, en un
contexto con caracteristicas juridicas, econémicas y sociales que condicionan el
Sistema Nacional de Contabilidad Publica —SNCP—. Las caracteristicas constituyen
los condicionantes generales del SNCP, ya que delimitan, definen y orientan los
propdsitos del mismo, es decir, el control de los recursos publicos, la rendicién de
cuentas, la gestion eficiente y la transparencia, segun planes, presupuestos, y

funciones de cometido estatal.

El sector publico esta condicionado por un entorno juridico que regula su naturaleza,
fines estatales, operacion, creacion, transformacion y liquidacion. Dicho entorno
otorga facultades e impone limitaciones para el desarrollo de sus funciones

estatales, por estar sujeto al principio de legalidad.
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Las funciones de cometido estatal estan relacionadas con el disefio y la
administracion de la politica publica; la produccién y provision de bienes y servicios
publicos; la redistribucién de la renta y la riqueza; la salvaguarda de los derechos
individuales y colectivos; la defensa y la seguridad nacional.

En el entorno juridico, el conjunto de entidades del sector publico est4 organizado
por ramas del poder publico, niveles u 6rdenes y sectores, asi como otros
organismos que gozan de autonomia e independencia con funciones estatales

especiales.

Este entorno obliga a cumplir el régimen presupuestal, las formas de contratacion,
el régimen laboral, el réegimen para la obtencion y uso de recursos y los criterios de
gestion o produccion de bienes y servicios. El entorno juridico delimita la toma de

decisiones sobre los recursos economicos de las entidades del sector publico.

Las entidades que integran el sector publico estan obligadas a rendir cuentas y
controlar el uso de los recursos publicos, segun principios como: igualdad,
moralidad, eficacia, economia, celeridad, imparcialidad y publicidad. Estas
funciones condicionan al SNCP, implicando su permanencia y consistencia en el
tiempo y caracterizando la produccion, contenido y estructura de los estados,

informes y reportes contables que provee el sistema. (Actualicese, 2017)

Dentro del municipio de Santander de Quilichao existen érganos juridicos de control
los cuales son la camara de comercio, la contraloria y la procuraduria, dichos entes
se rigen bajo leyes estipuladas por el gobierno nacional, donde se expresan leyes
para el buen funcionamiento y desarrollo de la creacion empresarial en el territorio

colombiano.

= Impuesto de Industriay Comercio.

Es un impuesto de orden municipal, con el cual los municipios deben adoptar y

aplicar su legislacion local tributaria. (Biblioteca digital, 2002)
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Es basicamente el valor que se le debe pagar a la respectiva entidad territorial por
obtener un ingreso en su jurisdiccion, es decir que si se utilizo el territorio de un
municipio para obtener renta se debe pagar un impuesto por ello. Es un impuesto
muy llamativo para los municipios debido a que se ha constituido junto con el Predial
y Vehiculos como uno de los principales tributos, esto explica porque los municipios
estan tan atentos con la evasion, porque a través de él pueden obtener muchos de

los recursos que necesitan para su desarrollo.

Es el impuesto bandera de los municipios ya que cualquier municipio por pequefo

gue sea minimo desarrolla una actividad comercial. (Ramirez, 2010)
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10. ANALISIS DEL SECTOR

Santander de Quilichao municipio Caucano, el cual ha tenido gran desarrollo y
crecimiento urbano, social y econémico en los ultimos afios, siendo estos causales
de la creacién y aparicion de nuevas y ya creadas empresas, aumentando cada dia
el valor comercial y la competitividad entre estas. Las entidades prestadoras de
servicios son quienes tienden a sobrellevar una competencia y una preferencia
otorgadas por el entorno social, ya que como es de conocimiento, el cliente preferira
el servicio o empresa que satisfaga y cumpla toda su necesidad y expectativas o en

otro caso la mayoria de estas.

Teniendo en cuenta el area empresarial que se estudiara en el presente trabajo, la
cual es enfocada a la prestacion de servicios odontologicos en Santander de
Quilichao, Cauca. Se expondran, las principales Clinicas que compitan
directamente contra Sonrisa Perfecta, refiriéndose claramente a la prestacion de los

mismos tipos de servicios odontoldgicos.

A continuacion, se mencionaran las principales clinicas odontoldgicas ubicadas en

Santander de Quilichao:

- Orthoplan.

- Clinica plan 2999 de salud oral.

- DFLQ Clinicas odontolégicas especializadas.
- Oraldent odontoldgica.

- Odonto profesionales del Cauca.

- Sonrisa Perfecta.

- Dental office.

- Crea.

- Fulldent.
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Las clinicas mencionadas anteriormente representan un alto nivel de competitividad
en el sector de empresas prestadoras de este tipo de servicio, creando una amplia
variedad de caracteristicas por las cuales el cliente pueda decidirse. Como se
menciono algunos parrafos atras, al haber un gran nimero de empresas dedicadas
a la misma actividad, estas deben de generar un valor agregado que llame la

atencion de las personas.

La creacion de este proyecto se enfoca en la propuesta de una estrategia Kaizen
dirigida principalmente al mejoramiento de la calidad de los procesos que se realizan
dentro de una empresa tanto de servicios como de produccién. Como es el caso de
la Clinica Sonrisa Perfecta, a la cual se le expondran pautas de mejora de sus
servicios con el fin de que esta pueda obtener un reconocimiento por parte de los

clientes y mayor renombre frente a otras clinicas del sector.

Teniendo en cuenta las diferentes caracteristicas competitivas que se presentan en
Santander de Quilichao frente a los servicios ofrecidos por las clinicas
odontologicas, se aplicara el uso de las cinco fuerzas competitivas ofrecidas por el

Michael Porter.

10.1 Las cinco fuerzas competitivas

Michael Porter propone un modelo compuesto por una metodologia donde se hara
uso del analisis para realizar investigaciones respecto al comportamiento del
mercado, destacando cuales son sus oportunidades y amenazas que llegan a

presentarse en un sector. A continuacion, se hara mencién de las cinco fuerzas.

- Rivalidad existente entre competidores.

- Amenaza de entrada de nuevos competidores.
- Poder de negociacion con los proveedores.

- Amenaza de productos sustitutos.

- Poder de negociacion con los consumidores.
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Teniendo en cuenta las cinco fuerzas mencionadas se estudiaran las posibles
estrategias de mejora o debilidades que la Clinica Sonrisa Perfecta presente frente

a su competencia directa.

10.1.1 Rivalidad existente entre competidores.

La rivalidad corresponde a un elemento de gran importancia para las empresas
existentes en un mercado, y que en este caso se dediquen a la prestacion de los
mismos servicios. Siendo este un importante motivo que hace de la rivalidad un

factor determinante para las empresas.

Como se dio a conocer anteriormente en el municipio Norte caucano de Santander
de Quilichao se encuentran ocho clinicas odontologicas fuera de Sonrisa Perfecta

gue se dedican a la misma actividad.

Sonrisa Perfecta se destaca por brindar un servicio integral de procedimientos
odontologicos y estéticos dentalmente hablando, proporcionando un amplio
portafolio a sus clientes, ademas esta clinica maneja diferentes tipos de descuentos
aplicados a dichos servicios, los cuales pueden obtenerse a través de compras en
establecimientos o supermercados, también al pertenecer a empresas aliadas,
como en este caso lo es Previser, quien otorga a sus afiliados descuentos y ofertas

en la adquisicion de los servicios odontoldgico en Sonrisa Perfecta.

En la actualidad la salud oral y estética son factores que han adquirido gran fuerza

por las personas, por lo cual su mercado cada vez es mas demandado.

10.1.2 Amenaza de entrada de nuevos competidores.

Con la gran aparicion de empresas prestadoras de servicios de salud oral en el
mercado, se puede conocer la gran complejidad que representa incursionar en un
nuevo sector, pero esto no es un factor de alivio para las empresas ya establecidas,
ya que, con un buen uso de estudios de mercado, estrategias y musculo financiero

nuevas empresas o clinicas odontoldgicas pueden entrar al mercado.
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En este caso hablamos de Santander de Quilichao, donde el crecimiento
economico, estructural y social es notablemente méas visual en el corto plazo,
llevando a que la aparicibn de nuevas empresas sea cada vez mas comun,

generando un cierto grado de preocupacion entre las ya posicionadas.

A pesar de las diferentes amenazas que una nueva empresa puede generar a las
ya establecidas, estas pueden tener una leve ventaja de desarrollo y preferencia por
parte del mercado y sus participantes, esto se da por el tiempo y madurez que
dichas empresas han tenido en el sector como lo es Sonrisa Perfecta.

Devolviéndose algunos afios en la historia colombiana, se encuentra la ley 100. Ley
que fue propuesta por el entonces senador Alvaro Uribe Vélez, en la cual se sugiere
un cambio y reorganizacion de los sistemas prestadores de salud con el principal

fin de mejorar la calidad en la prestacion de los servicios a los colombianos.

En el caso de la odontologia, la ley 100 se propone a brindar un sistema de salud
oral con servicios basicos, los cuales deben de garantizarse plenamente, siendo
este uno de los principales motivos que llevaron a que, diferentes grupos de
ontdlogos en Colombia decidieran, conformar sus propias clinicas, donde ademas
de servicios basicos, también se prestarian servicios y procedimientos
especializados, cabe resaltar que los ultimos tipos de servicios mencionados, no

estan dentro del plan de salud colombiano por los altos costos que representan.

La ley 100 fue aprobada en diciembre del afio 1003, siendo el afio 94 y superiores
a este donde se aumentarian los consultorios y clinicas odontologicas privadas,
generando una competencia a nivel nacional, departamental y regional, donde esta
buscan ofrecer a sus posibles clientes servicios de alta calidad a precios accesibles

y con resultados gratificantes.

Es por tal motivo que lo anteriormente mencionado es de gran importancia para la
competitividad que una clinica odontolégica debe afrontar hoy dia, ya que con la
gran demanda de procedimientos orales ha fomentado la aparicion de nuevas

entidades para estos servicios.
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10.1.3 Poder de negociacion con los proveedores.

En este caso una empresa debe de mantener una relacién cercana con sus
proveedores, ya que finalmente estos son quienes proporcionaran la materia prima
para la realizacién de sus procesos, es por eso que la negociacion con estas
empresas debe de mantenerse dentro de una relacion ganar — ganar en donde

ambas partes de vean beneficiadas.

En el caso de Sonrisa Perfecta si quiere resaltar en el mercado, tendra que tener un
proveedor que brinde insumos odontolégicos de alta calidad, para que de esta
manera cuando un cliente se realiza un procedimiento odontolégico, sea duradero
y de calidad, evitando tener dafios o reparaciones repetitivas, llevando al deterioro
de la imagen de la empresa.

Sonrisa Perfecta como una clinica la cual esta ubicada en un sector de alta
competitividad, debe siempre contar con las mejores herramientas tecnolégicas, es
por tal motivo que la empresa encargada de ofrecerles e instalarles las diferentes
herramientas, brinda un servicio adicional el cual consta de mantenimientos
realizados cada tres meses, donde se realizan procedimientos de reparacion,
limpieza y mantenimiento, teniendo en cuenta que si este proveedor esta
manejando nuevas herramientas que estan actualizadas, este las ofrecera primero
a sus principales compradores, con el fin de que estos estén actualizados, y asa

posteriormente brindar un servicio de mayor calidad a sus pacientes .

10.1.4 Poder de negociaciéon de los consumidores.

Quizé una de las fuerzas mas importantes para el desarrollo empresarial, ya que los
consumidores determinan en mayor medida el uso o consumo de un servicio o
producto. Pero no solo es este factor el que presentaran los clientes, por el motivo
de que estos servirdn como medidores y creadores de estdndares en cuanto a la

calidad de los procesos que realicen las empresas.
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En el caso de la Clinica Sonrisa Perfecta, esta debera ofrecer a sus clientes un
servicio el cual haga que resalte frente a su competencia y los procesos que esta
lleva a cabo en cuanto a la prestacion de un servicio de salud sean medidos con
altos estandares de calidad por parte de la persona que los haya adquirido.
Proporcionando en mayor medida un nivel de aceptacion mayor por parte del

mercado.

Sonrisa Perfecta cuenta con un gran apoyo empresarial en cuanto a la captacioén de
pacientes, como lo es Previser, empresa que a través de sus diferentes servicios
ofrece a sus pacientes la atencion en diferentes sitios asistenciales, tales como el
anteriormente mencionado. Previser es de gran apoyo para Sonrisa Perfecta, no
solo por brindarle una cartera de clientes, sino por dar a conocer el nombre de la
clinica en la region, lo cual ayuda a que diferentes personas se den cuenta de los

servicios que esta brinda y la calidad que maneja en sus procesos.

10.1.5 Productos sustitutos.

La tecnologia es una importante pieza en el desarrollo empresarial, productivo como
en el de la prestacion de servicios, ya que el adoptar y adaptarse a estos cambios
tecnoldégicos proporciona a las empresas un mayor alcance y cubrimiento del

mercado.

En el caso de Sonrisa Perfecta, como se dedica a ejecutar actividades de prestacion
de servicios odontolégicos, esta deberd estar al pendiente de las nuevas
alternativas a procedimientos que se estén dando en el campo de la odontologia.
Ya que, si esta clinica no esta al tanto de los nuevos procedimientos realizados en
este campo, y su competencia si se ha adaptado, posiblemente el mercado que ya

tenia pueda llegar a disminuirse por falta de renovacion.

Igualmente, no solo se habla de los productos que pueden reemplazar alos antiguos
métodos odontoldgicos, sino también de los procedimientos de atencién en cuanto

a sus clientes, ya que estos no solo se conforman con recibir una atencién en una
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recepcion sino en la experiencia que estos tienen al adquirir un producto o servicio.
v

10.2 Diamante competitivo de Porter

llustracion 14, Diamante competitivo de Porter.

Estrategia
empresarial y
competencia

v
1]

Factores
profesionales de
las clinicas
odontolégicas

Demanda del
Servicio

Competencia
directa de la
empresa.

Fuente: Elaboracion propia.

Con base en la informacion que proporciona el diamante competitivo enfocado a la
clinica Sonrisa Perfecta, a través de los cuatro sectores se determinaran que
factores llevaran a que dicha clinica realice un proceso de mejoramiento de la

calidad en sus factores y principalmente en el area de servicio al cliente.

10.2.1 Sector | estrategia empresarial y competencia: Sonrisa Perfecta es una
entidad prestadora de servicio de salud oral, quien tiene como principal objetivo
dentro de su mision y visién alcanzar un gran reconocimiento de su sede ubicada

en Santander de Quilichao frente a la competencia de este sector, brindando a
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través de sus servicios calidad y seguridad para el cliente. En base a lo
anteriormente mencionado se genera un factor motivante y estimulante a nivel
competitivo, ya que como se menciond anteriormente dentro del municipio de
Santander de Quilichao existen 8 clinicas odontolégicas que son competencia
directa de Sonrisa Perfecta, por lo cual estas clinicas deben de mantener una

constante mejora en sus procesos.

Como se menciona en el titulo de este proyecto se presentard una estrategia de
mejora en el servicio integral, en este caso del area de servicio al cliente, con el fin
de que los procesos de atencién en la clinica sean llamativos para el publico en

general de este municipio ya mencionado.

La estrategia se basara en el método Kaizen utilizado por diferentes empresas
japonesas, las cuales han obtenido grandes resultados y reconocimientos a nivel
nacional e internacional por el alto nivel de calidad en sus procesos. Pretendiendo
de esta manera lograr que esta estrategia sea aplicada en la clinica Sonrisa

perfecta, con el objetivo de que se mejoren sus procesos de atencién a los clientes.

Las estrategias empresariales determinan en mayor medida el éxito que una
empresa puede tener en un sector y como estas pueden alcanzar un mayor grupo
de clientes en un mercado. Teniendo en cuenta que en la actualidad no solo basta
con ofrecer un servicio o producto y ya, el estudio del consumidor es determinante
e importante, al igual que la atencidén y experiencia que estos reciben al adquirir un

producto o servicio.

Algunas de las principales estrategias usada por Sonrisa Perfecta se basa en la
alianza con otras entidades, en este caso Previser, la cual, mediante la prestacion
de diferentes servicios, otorga sus clientes a la clinica Sonrisa Perfecta, donde estos
recurren a adquirir o iniciar un tratamiento odontologico. Esta alianza es de gran
importancia el funcionamiento de las dos partes implicadas, ya que mutuamente se

promocionan.
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10.2.2 Sector Il demanda del servicio.

La demanda del servicio ejerce cierta presién de manera directa en el desarrollo de
la estrategia empresarial y el éxito de la empresa, ya que finalmente esta otorgara
la informacion necesaria de que tan apetecido es el servicio o producto dentro de

un sector de mercado.

La clinica Sonrisa Perfecta ha logrado captar un gran nimero de pacientes gracias
a las diferentes alianzas con otras entidades, lo cual ha permitido que esta clinica
pueda catapultarse y obtener un mayor reconocimiento de sus clinicas. Pero no solo
se puede basar el crecimiento de esta clinica con lo anteriormente mencionado, ya
gue los diferentes servicios que esta empresa brinda son de alta calidad, llevando

a que los clientes prefieran adquirir un servicio en Sonrisa Perfecta.

Los procesos de salud y estética oral, han aumentado se demanda en los ultimos
afos, ya que cada vez las personas estdn mas preocupadas por como luce su
sonrisa y que tan bien esta su dentadura. Ademas de esto estan los diferentes
problemas dentales que se presentan por afectaciones genéticas en algunos casos,
donde las personas que desarrollan una dentadura con problemas, deciden adquirir
un servicio que proporcione una cura 'y mejora en su dentadura a traves de distintos

procesos odontoldgicos no tan enfocados en la parte estética sino en su salud.

El aumento de las clinicas odontolégicas ha llevado a que los servicios que afios
atras se ofrecian a la poblacién que eran de alto valor, hayan disminuido y puedan

ser ofrecidos a sectores mas vulnerables.

10.2.3 Sector lll competencia directa de la empresa.

Claramente Sonrisa Perfecta tiene una gran competencia en el municipio de
Santander de Quilichao, lo que lleva a que constantemente desarrolle e implemente

estrategias de mercadeo y de publicidad para captar la atencién del mercado. Estos
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factores generan que la competencia se enfoque en un entorno de promociones y
descuentos en los servicios, ocasionando que los clientes sientan un grado de

indecision porque servicio adquirir.

Sin embargo, las empresas, en este caso las clinicas odontolégicas, deben de
mantener la calidad en sus servicios aun cuando los precios de estos se disminuyan
por temporadas, ya que al final la calidad de estos ser& quien hable por la empresa
y no las promociones. En muchos casos empresariales se han presentado
diferentes quejas o inconformidades por parte del cliente ya que adquieren un
producto a muy bajo costo el cual estaba dentro de una campafia de promocion,
pero su calidad no fue la mejor, es por lo cual, que la competitividad entre las
empresas no puede sacrificar la calidad de sus servicios o productos, por la
disminucién de precios; aun mas cuando se esta jugando con la salud de una

persona, como es en el caso de este proyecto.

Los diferentes cambios en la legislacion colombiana a raiz de la implementacion de
la Ley 100, que fue mencionada anteriormente, llevo a que muchos odontdlogos
crearan alianzas enfocadas a la creacion de clinicas que ofrecieran gran parte del
portafolio de servicios odontoldgicos, llevando asi a la creacion de consultorios a lo
largo y ancho del territorio nacional. Siendo este un importante factor para la

competitividad que se presenta por la oferta de dichos servicios.

10.2.4 Sector IV factores profesionales de las clinicas odontolégicas.

Para que una empresa pueda ofrecer un servicio o producto de alta calidad, es
necesario que esta cuente con un personal altamente capacitado, el cual pueda
responder de manera correcta y eficiente a todos los requerimientos del mercado,

ofreciendo calidad a los clientes de una empresa.

En Sonrisa Perfecta, se encuentra un gran capital humano de alto valor para la

empresa, el cual esta altamente capacitado en los diferentes tipos de servicios que
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estos prestan, ofreciendo a sus clientes o pacientes la mejor atencidén. Cabe resaltar
que la preparacion profesional de un odont6logo implica grandes costos tanto
personales como para la clinica que los contrata, pero este tipo de factores puede
marcar la diferencia frente a la competencia; por el simple motivo de prestar un

servicio que la competencia no tenga, y atraccion en el mercado.
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11. ANALISIS INTERNO DE LA EMPRESA

La empresa o clinica Sonrisa Perfecta ubicada en Santander de Quilichao, Cauca
en la carrera 10 # 6 — 83 barrio Olaya Herrera, presta el servicio de odontologia
integral a la comunidad. Cuenta con un amplio personal capacitado para la
realizacion de cada uno de los procesos odontologicos disponibles en su catalogo

de servicios.

Sonrisa Perfecta cuenta con tres personas de planta, las cuales siempre estan
disponibles durante los dias laborales y en el horario de atencion de la clinica, estas
personas se distribuyen en una odontdloga, una auxiliar de odontologia y la
secretaria. Cabe resaltar que diariamente la clinica recibe un especialista diferente,
el cual asiste para cumplir con las citas pactadas con sus pacientes en determinadas

horas del dia.

A partir de diferentes visitas realizadas a las instalaciones de Sonrisa Perfecta en
Santander de Quilichao, se pretende identificar los principales factores que puedan
estar afectando el area de servicio al cliente, con el fin de implementar una

estrategia de mejora.

A través de la observacion se han podido encontrar diferentes causales de una
posible falla en la atencion al cliente, las cuales van ligadas al mal manejo y
distribucion de tareas, dentro del personal de planta de la empresa. Siendo este un
motivo que aumenta el tiempo de espera de los pacientes, por servicios, como

informacion de planes, agenda de citas e inquietudes.

11.1 DIAGNOSTICO DEL PRODUCTO O SERVICIO OFRECIDO

La clinica sonrisa perfecta ofrece un variado portafolio de servicios para el mercado
del municipio de Santander de Quilichao, permitiéndole a las personas acceder a
dichos servicios con el principal objetivo de mejorar su salud o estética oral, a

continuacion, se expondran los servicios ofrecidos.
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- Odontologia.

- Cirugia.

- Odontopediatria.

- Periodiodoncia.

- Rehabilitacion oral.
- Implantologia.

- Endodoncia.

Los servicios son prestados en una locacion la cual ha sido adecuada correctamente
bajo los criterios presentados por el Ministerio de Salud y Proteccion Social, donde
se atienden diariamente a los pacientes para cumplir con los requerimientos de
estos. En el caso de los equipos, se usan herramientas odontoldgicas las cuales
son actualizadas para asi lograr una mayor eficiencia en la prestacion de los

servicios.

11.2 PLANEACION Y FUNCIONAMIENTO DE LA CLINICA SONRISA
PERFECTA

Mision.

Sonrisa Perfecta es una empresa lider en la prestacion de servicios odontologicos
integrales con un equipo humano altamente comprometido con objetivos precisos y
valores de excelencia para lograr la satisfaccion de nuestros pacientes. Buscando

el mejoramiento de la calidad de vida de nuestros usuarios.
Vision.
Para el afio 2022 Sonrisa Perfecta sera reconocida como empresa lider en el

suroccidente colombiano en la prestacion de servicios de odontologia integral,

actuando bajo los principios del servicio, calidad, transparencia y responsabilidad,
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En la actualidad la Clinica Sonrisa Perfecta se encuentra ejecutando la aplicacién e
implementacion del sistema de gestion SST, proceso que tiene como principal
objetivo fortalecer los procedimientos que se realicen en la cotidianidad de la Clinica

principal y sus sedes.

brindando tratamientos especializados de altos estandares y con alto compromiso

de calidad humana.

En su funcionamiento dindmico la clinica inicia operaciones desde las ocho de la
mafiana hasta las cinco de la tarde. Iniciando con una organizacion y revision de
equipos y planta antes de realizar la apertura, una vez realizada la revision se abre

la clinica para ofrecer los servicios.

En el transcurso del dia se reciben pacientes y atienden inquietudes tanta
presencialmente como telefénicamente, ofreciendo soluciones e informacién a las
personas que deseen conocer sobre el servicio, o por el contrario ya estén
disfrutando de uno de ellos, en el segundo caso, se ha generado una agenda previa
a las citas que se atenderan durante el dia, con el fin de mantener un mejor control
sobre los ingresos tanto de pacientes como de personas que iniciaran un

tratamiento o valoracion.

11.3 FORTALEZAS Y DEBILIDADES DE LA CLINICA SONRISA PERFECTA
(Anélisis FODA)

» Fortalezas.

- Amplia cobertura de los servicios odontologicos.

- Servicios de salud oral de buena calidad.

- Profesionales de la salud oral altamente capacitados.
- Precios favorables para los clientes.

- Buena ubicacion de la clinica.

- Amplia comunicacién con clientes.

- Planes de financiacién para sus clientes
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Oportunidades de alcanzar un mayor nimero de clientes en la zona.

Mejora de la calidad de servicios orales.

Nuevos mercados a nivel regional.

Aumento de la cartera de clientes.

Procesos de mejora en procesos internos.

Aumento en la tendencia de adquisicion para los servicios orales.

Debilidades.

Falta de publicidad sobre sus servicios.

Pocos programas de informacion interna y externa de la empresa, sobre la
mision y vision de esta, igualmente sobre el tiempo de fundada la Clinica Sonrisa
Perfecta.

Falta de un disefio estructurado de cargos y labores dentro de la empresa,
actualmente se cuenta con un personal de planta de 3 personas (odontdlogo,
auxiliar de odontologia y secretaria) teniendo en cuenta que por honorarios
asisten diferentes especialistas, dando un total de 10 personas correspondientes
al personal laboral de Sonrisa Perfecta en Santander de Quilichao.

Baja cobertura de los servicios de odontologia especializada en el mes.
Amenazas.

Competitividad agresiva en el mercado.

Recesion economica departamental, regional o nacional.

Avance de la tecnologia en los instrumentos y equipos para realizar los
tratamientos odontoldgicos.

Aparicion de nuevas empresas que ofrecen servicios odontologicos.

Cambio en la legislacion nacional para el funcionamiento de clinicas

odontologicas.
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11.4 DESCRIPCION DE LOS CARGOS DE PLANTA

- Cargo: Secretaria
- Objetivo del cargo

Brindar asesoria a las personas que entren en la clinica, ya sea para adquirir uno
de los servicios 0 para asistir a una cita reservada con anterioridad, ademas se
encarga de recibir las quejas, reclamos y felicitaciones dadas por los clientes.
También tiene como obijetivo recibir los recaudos monetarios que son cancelados
por los clientes antes o después de ingresar a la cita odontolédgica, asimismo tiene
como tarea comunicarse con los clientes con el fin de recordarles la fecha de su

préximo control o cita.

Tabla 9, Funciones secretaria

Funciones

Brindar asesoria y atencion a clientes 'y

personas interesadas.

Recepcion de las PQRS.

Recaudar ingresos monetarios.

Comunicacion con los clientes,

Fuente: Elaboracién propia.

= Cargo: Higienista y auxiliar de odontologia.

Objetivo del cargo: Es la persona encargada de la preparacion de los instrumentos
odontologicos antes de atender a un paciente, también se desempefia como apoyo

para el odontélogo en los diferentes procesos que este realice.
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Tabla 10, Funciones higienista

Funciones

Preparar el lugar y los instrumentos
odontolégicos antes de brindar el

servicio.

Apoyar al odontologo.

Fuente: Elaboracion propia.

= Cargo: Odontologo /a.

Es la persona profesional encargada de brindar la atencion y servicio de los

procesos odontoldgicos, en la clinica.
= Cargo: Odonto pediatra

Es la persona encargada de realizar el tratamiento oral respectivo a los nifios que
visitan la clinica odontolégica, teniendo en cuenta la valoracion ya realizada a dichos

pacientes.

Tabla 11, Funciones Odonto pediatra.

Funciones

Prestar el servicio de Odontopediatria a
los pacientes en este caso nifios, que

presentan problemas de salud oral.

Fuente: Elaboracién propia.

= Cargo: Cirujano

Es el profesional encargado de la parte quirdrgica que requieran algun
procedimiento oral, ya sea para la extraccion de una muela o para solucionar

problemas maxilofaciales.
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Tabla 12, Funciones Cirujano.

Funciones

Realizar pequefias cirugias en el area

bucal de los pacientes.

Fuente: Elaboracion propia.

= (Cargo: Ortodoncista

Es la persona que se encarga de los procesos dentales que se enfocan en
desordenes dentales en cuanto a su estructura, a través de procesos

especializados.

Tabla 13, Funciones Ortodoncista.

Funciones

Evaluar y diagnosticar posibles
problemas que se presenten en

pacientes con malformaciones dentales.

Fuente: Elaboracién propia.

= Cargo: Periodoncia

Se enfoca en estudiar y aplicar los procedimientos dentales, los cuales se han

presentado en los tejidos que sostienen las piezas dentales.

Tabla 14, Funciones Periodoncia.

Funciones

Atender a pacientes que presentan
enfermedades orales graves que

puedan afectar, su salud en general.

Fuente: Elaboracion propia.
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= Cargo: Rehabilitador oral

Es el profesional cuya labor se enfoca en ayudar a los pacientes a mejorar la forma
dental mediante procedimientos de rehabilitacién, con el fin de que estos puedan

sentirse a gusto con su sonrisa.

Tabla 15, Funciones Rehabilitador oral.

Funciones

Brindar apoyo a las personas que
requieran tratamientos de mejora en su

sonrisa.

Fuente: Elaboracion propia.
= Cargo: Implanto logia

Realiza procedimientos de implantes con diferentes materiales, esta area de la
odontologia va de la mano del proceso anteriormente mencionado ya que ambos

van en pro del mejoramiento dental.

Tabla 16, Funciones Implantologia.

Funciones

Evaluar los pacientes que tengan dafios
en su dentadura y que requieran retirar
una pieza dental para insertar un

implante.

Fuente: Elaboracion propia.

= Cargo: Endodoncia

Esta persona se encarga de examinar a los pacientes que presenten un dafio

interno en el diente con el fin de mejorar su salud.
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Tabla 17, Funciones Endodoncista.

Funciones

Determinar la gravedad de los
problemas que presenten los pacientes

en sus piezas dentales.

Fuente: Elaboracion propia.

11.5 VENTAS Y GASTOS DE LA CLINICA SONRISA PERFECTA PARA EL
MES DE OCTUBRE DEL ANO 2018

A continuacién, se presentaran los ingresos totales por mes que ha obtenido la
clinica Sonrisa Perfecta, hasta el mes de octubre de igual manera los gastos y el
total de ingresos en los diez meses transcurridos de este afio. En este caso se hara
uso de las ventas y gastos que tuvo la clinica en el aflo 2018, ya que por fallas

técnicas la informacion financiera de afios anteriores se perdio.

Tabla 18, Ingresos mensuales Sonrisa Perfecta.

Enero $24.107.000
Febrero $18.654.000
Marzo $24.562.800
Abril $25.011.500
Mayo $26.348.500
Junio $27.473.000
Julio $24.879.000
Agosto $20.181.000
Septiembre $22.412.000
Octubre $28.886.400
Noviembre $25.580.340
Diciembre $26.796.600

Fuente: Elaboracion propia.
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En la tabla anteriormente expuesta se encuentran expuestos los ingresos que la
clinica Sonrisa Perfecta de Santander de Quilichao ha obtenido en el afio 2018,
Teniendo en cuenta que los meses de noviembre y diciembre se hicieron bajo un

promedio de los meses anteriores.

Tabla 19, Gastos de la clinica Sonrisa Perfecta de Santander de Quilichao para el afio

2018.

Mes Gastos Fijos Pago de personal
Enero $3’315.000 $8°854.700
Febrero $3°459.500 $14°594.150
Marzo $2°763.400 $9'758.780
Abril $3'773.500 $8'543.025
Mayo $4’527.000 $9'454.825
Junio $3'031.100 $10'624.900
Julio $4°160.500 $8'777.600
Agosto $3'073.600 $9'041.350
Septiembre $3'253.500 $9'936.400
Octubre $3°096.550 $13'518.960
Noviembre $3'445.915 $10'310.469
Diciembre $3'459.457 $10'456.046

Fuente: Elaboracién propia.

En la tabla anterior se exponen los gastos asumidos por la clinica Sonrisa Perfecta
de Santander de Quilichao en el afio 2018, teniendo en cuenta que los meses de
noviembre y diciembre se hicieron bajo promedio de los valores de meses

anteriores, tanto para gastos fijo como para pago de la nébmina de personal.
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11.6 ORGANIGRAMA DE SONRISA PERFECTA

llustracion 15, Organigrama Sonrisa Perfecta

Junta directiva de
Sonrisa Perfecta.

Gerente.

_[ Secretaria. }

Jefe de operaciones.

(odontologo o especialista)

|

Jefe de operaciones. Jefe de operaciones.

(Auxiliar de odontologia) (Higienista oral)

Fuente: Elaboracion propia.

En el momento de la realizacion del presente proyecto, la Clinica Sonrisa Perfecta
con sede en el municipio de Santander de Quilichao, Cauca no contaba con un
organigrama, por lo cual se disefié en compariia del personal de planta de la Clinica,

en base al conocimiento propio del funcionamiento de los procesos.
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11.7 DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESOS

“Los diagramas de flujo se utilizan para describir y mejorar el proceso de

transformacion en los sistemas productivos” (Schroeder Roger, 2009)

Con la utilizacion de un diagrama de flujo se puede identificar claramente como es
la recepcion del paciente y como se lleva a cabo el proceso. Posteriormente se

expondran los simbolos y significados de las figaras del diagrama.

Operacion Transporte

Demora

llustracion 16, Diagrama de procesos Sonrisa Perfecta

PHEODE
Y
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Fuente: Elaboracion propia.

= Operaciones
- Recepcion de clientes y revision de agenda de citas
- Preparacion del consultorio y sus herramientas
- Realizacion de procesos odontoldgicos
- Finalizacion de los procesos
- Agenda de nuevas citas
= Transporte
- Notificacion de la secretaria al odontologo de la llegada de un paciente
- Traslado del paciente al consultorio
- Traslado del paciente a la recepcion y salida
= Demoras

- Tiempo de espera del paciente por su consulta
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12. ANALISIS DE LA COMPETENCIA

12.1 IDENTIFICACION DE LA COMPETENCIA. - BENCHMARKING

Segun Benjamin Betancourt el benchmarking es un método para mejorar las
practicas y operaciones empresariales. La naturaleza del método consiste en
analizar otras empresas u organizaciones y aprender de ellas por medio de una

comparacion o referencia. (Betancurt Guerrero, S.f.)

En base a este andlisis se tomaron dos de los servicios mas demandados por las
personas en las clinicas odontolégicas mencionadas a continuacion, los cuales son

odontologia y ortodoncia.

La clinica odontoldgica Orthoplan es una de las entidades prestadora de servicios
de salud mas fuerte del municipio de Santander de Quilichao, ya que su gran
experiencia en el mercado la ha posicionado, como una empresa que presta

servicios odontolégicos de alta calidad.
= Sonrisa Perfecta.

Sonrisa Perfecta se ha caracterizado por ser una empresa del sector de salud oral,
la cual proporciona diferentes tipos de servicios en el municipio de Santander de

Quilichao, Cauca, ofreciendo gran variedad de precios a sus clientes.

Los servicios en la Clinica Sonrisa Perfecta pueden variar dependiendo la valoracion
proporcionada por el odontdlogo o especialista correspondiente al servicio

demandado.

Para el servicio de ortodoncia, se estima un valor promedio de $1°600.000, donde
se incluyen los diferentes controles y los retenedores correspondientes, usados en

el momento que se termine el tratamiento.
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Esta sede se encuentra ubicada en zona centro del municipio de Santander de

Quilichao, donde sus instalaciones cuentan con aire acondicionado.

A continuacion, se describiran 5 variable a evaluar, con el fin de obtener un analisis

general de la clinica y su competencia.

Tabla 20 variables Sonrisa Perfecta

Variable Descripcion

Ubicacién La clinica Sonrisa Perfecta cuenta con
una gran ubicacion geografica y tactica
para la atencién del mercado.

Instalaciones Sonrisa Perfecta ofrece una dentro de
sus instalaciones, una comoda sala de
espera y consultorios adecuados y

aireados.

Atencion La persona encargada de recibir a los
pacientes en la clinica, ha sido
caracterizada por los pacientes como
una persona de gran amabilidad,
siendo este un importante factor para

nuevos pacientes.

Precio Sonrisa Perfecta ofrece diferentes
precios accesibles en sus tratamientos,
ademas excelentes formas de

financiacion para sus pacientes.

Calidad En cada uno de los procedimientos
odontologicos realizados dentro de la
Clinica Sonrisa Perfecta se trabaja con
un alto indice de calidad ofrecida por los

especialistas y los materiales usados.

Fuente: Elaboracién propia.
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= Orthoplan

Orthoplan ofrece precios favorables respecto a sus servicios odontoldgicos, lo que
ha permitido captar un gran segmento del mercado en el municipio anteriormente
mencionado. Ademas, se caracteriza por su personal altamente capacitado el cual

ofrece los servicios odontolégicos y una atencidn a sus pacientes, destacable.

Esta clinica cuenta con una pagina en Facebook donde las personas pueden
resolver sus inquietudes y conocer sobre la historia de esta y los tipos de servicios

gue se ofrecen, los cuales seran expuestos a continuacion.

Un plan completo de ortodoncia se estima en un promedio de $1°600.000 pesos
(valor promedio), precio que puede variar segun sea el avance del paciente, donde
se recomienda que este asista a los controles previos, ya que segun se explica, por
cada control que se falte y no se justifigue mediante una llamada telefonica, sera un
control de mas en el plan, teniendo en cuenta que a continuacion se describira

detalladamente el numero de controles y el valor de estos y otros servicios.

e Cuota inicial: $200.000

e Cuota por control (24 controles): $50.000

e Retenedores: $170.000

e Profilaxis oral (recomendable 2 durante el tratamiento): $30.000

e Para el caso de tratamientos odontolégicos normales, en los cuales se destaca
limpieza, cambio o puesta de calzas blancas o en amalgama, se manejan los
siguientes precios.

e Profilaxis: $30.000

e Calzas de amalgama: $25.000

e Calzas blancas: $50.000

- Ortodoncia

- Odontologia

- Periodoncia
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- Higiene oral

- Endodoncia

- Odontopediatria

- Cirugia maxilofacial
- Rehabilitacién oral

- Odontologia estética

Teniendo en cuenta los servicios anteriormente mencionados cabe resaltar que esta
empresa es un fuerte competidor directo para la clinica Sonrisa Perfecta, ya que sus
servicios son casi similares, 10 que representa una amenaza en el momento de
captar nuevos clientes en el mercado, no solo para Sonrisa Perfecta, sino también

para las otras clinicas ubicadas en el sector.

llustracion 17, Orthoplan
U)l?rﬁt?g' =]

B

)y

W

Nuevas sonrisas,
nuevas historias

Fuente: Facebook.com/orthoplancol/

A continuacion, se expondran las variables que se analizaran para la Clinica

Odontolégica Orthoplan.
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Tabla 21 Variables Orthoplan

Variable

Descripcion

Ubicacion

Orthoplan es wuna de Ila clinica
odontolégicas mejor ubicadas en la
zona centro de Santander de Quilichao
ya que esta se encuentra a escasos
metros del parque principal de dicho

municipio.

Instalaciones

Orthoplan ofrece una infraestructura
exterior muy llamativa por sus colores,
en el area interior se encuentra muy

bien adecuada.

Atencidn

La persona encargada de atender a los
pacientes nuevos, en ocasiones suele
tardar un poco el procedimiento de
historia clinica y valoracion por parte del

odontdlogo.

Precio

Los precios ofrecido en Orthoplan son
relativamente similares al de la mayoria
de clinicas odontologicas ubicadas en

el municipio de Santander de Quilichao.

Calidad

La atencion inicial, puede ocasionar
una variabilidad en la calidad de la
atencion, y en base a los comentarios
realizados por diferentes personas, las
cuales han usado los servicios de esta
clinica, no han obtenido los resultados

esperados.

Fuente: Elaboracién propia.
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= Fulldent.

Fulldent es una clinica odontolégica ubicada en el municipio de Santander de
Quilichao dedica a la prestacion de servicios odontologicos especializados, con los
mas altos estandares de calidad respecto al mercado de este tipo de empresas
prestadoras de servicios. Esta clinica cuenta con un amplio portafolio tecnolégico

en sus instalaciones, lo que les permite ofrecer un servicio de mayor calidad.
Los servicios ofrecidos por Fulldent son considerados como odontologia avanzada.

- Disefo de sonrisa.

- Ortodoncia.

- Implantes permanentes.
- Aclaramiento dental.

- Odontopediatria.

Al igual que la clinica anteriormente mencionada Fulldent ofrece un portafolio de
servicios odontoldgicos competitivo, con precios relacionados con la calidad de los

mismo, motivo que ha otorgado un renombre a esta clinica por sus servicios.

Precios para plan de ortodoncia en la clinica Fulldent, valor tratamiento en el plan
“Think” siendo este el mas econdmico tiene un valor de $1°700.000 pesos (valor
promedio) y se premia al paciente con el obsequio de los retenedores, siempre y

cuando este asista a todos los controles pactados.

- Valor cuota inicial: $145.000. (primer mes Brackets de la parte superior)

- Limpieza inicial: $35.000

- Radiografias: $55.000

- Brackets parte inferior: $145.000.

- Valor por control mensual (24 controles): $55.000.

- Limpiezas adicionales a disposicion del paciente (2): $70.000.

- Para el caso de los servicios odontoldgicos se cobran los siguientes valores.
- Limpieza oral: $35.000.

- Calza de amalgama: $20.000.
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- Calza blanca: $50.000.

llustracién 18, Fulldent

fulldent

= ODONTOLOGIA AVANZADA =

Fuente:.facebook.com/clinicafulldent/

Variables a analizar para la Clinica Odontol6gica Fulldent.

Tabla 22 Variables Fulldent

Variable Descripcion

Ubicacion La clinica Fulldent se encuentra
ubicada en zona centro de Santander
de Quilichao, en el edificio ERE, lo cual
hace que esta resalte ya que dicho

edificio esta ubicado en una esquina.

Instalaciones Fulldent es una de las clinicas que tiene
una instalacion muy llamativa, ya que
cuenta con espacios ambientados y
comodos tanto para sus pacientes y

acompanfantes.

Atencion Inicialmente el ingreso lo hace una

recepcionista quien crea la historia
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clinica, posteriormente es atendido por

la gerente encargada de la sede.

Precio Los precios ofrecidos por Fulldent
suelen ser un poco mas altos ya que
estos se basan en el uso de productos
de alta calidad.

Calidad Dentro de las instalaciones de Fulldent

se pueden encontrar herramientas de
alta tecnologia, desde sus consultorios

como herramientas tecnoldgicas

Fuente: Elaboracion propia.

= Dental Office

Esta clinica esta ubicada en el centro del municipio de Santander de Quilichao, la

cual se empefia en ofrecer los servicios odontologicos con calidad a sus clientes,

se destaca por ser una empresa que maneja precios econémicos, dirigidos a toda

la poblacion, con el fin de que estos puedan acceder a una mejor salud oral.

- Servicios prestados por Dental Office

- Ortodoncia

- Odontologia.
- Periodoncia
- Higiene oral

- Endodoncia

Por sus precios relativamente econdmicos Dental Office ha logrado captar un gran

namero de clientes lo que ha permitido que esta clinica haya logrado obtener un

posicionamiento en este sector, por sus servicios competitivos.
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llustraciéon 19, Dentaloffice

L Q;k‘-r‘tc’;logo minimo una vez al Afi
Fuente: facebook.com/DentalOfficeQuilichao/

Dental office se caracteriza por mantener un precio considerablemente econdmico
en sus tratamientos de ortodoncia por un precio de $1'500.000 pesos (valor

promedio), donde el paciente da los siguientes valores para iniciar tu proceso.

e Cuota inicial: $200.000.

e Valor examenes: $50.000.

e Valor por controles (24 controles): $45.000
e Valores retenedores: $170.000

Teniendo en cuenta las tres clinicas anteriormente mencionadas, se puede
representar como un grupo o amenaza directa para la clinica odontolégica Sonrisa
Perfecta, la cual tiene como principal objetivo, lograr un proceso de mejora continua

en sus servicios para asi lograr que la calidad sea su mayor representante.

Con los diferentes precios de los tratamientos odontolégicos anteriormente
mencionados y ofrecidos por las tres clinicas odontoldgicas escogidas para este
analisis se ve un valor promedio de $1°600.000 pesos entre la competencia, donde
entra a jugar el valor agregado que estas ofrecen a sus clientes para captar su

atencion y asi poder brindar sus tratamientos.

En el caso de la clinica Sonrisa Perfecta los planes de ortodoncia tienen un valor de
$1°600.000 pesos en promedio por 24 controles mensuales con valor de $45.000 y

una inicial de $200.000 y otros gastos como los retenedores y examenes médicos.
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Es de esta manera que se puede determinar el alto nivel competitivo existente en la

zona ya que los precios tienen variaciones pequenas.

Tabla 23 Variables Dental Office

Variable Descripcion

Ubicacion La clinica Dental office al igual que las
ya mencionadas, se encuentra en la
zona centro del municipio, pero la Gnica
diferencia es que esta no cuenta con

una estructura externa tan llamativa.

Instalaciones En la parte interna de la Clinica Dental
Office, se puede apreciar una sala de
espera con sillas en serie y temperatura
ambiente, los  consultorios  se

encuentran bien adecuados.

Atencion La recepcionista de dicha clinica ofrece
una atencioén regular ya que no se
enfoca totalmente en la persona que

requiere informacion.

Precio Los precios ofrecidos por Dental Office
son iguales o similares a algunas de las

clinicas anteriormente mencionadas.

Calidad Cada procedimiento se realiza con
cuidado por parte del odontélogo, pero
la calidad de servicio puede verse

afectada por la recepcion de la clinica.

Fuente: Elaboracién propia.
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12.2 Andlisis de la evaluacion de variables en la competencia de Sonrisa
Perfecta.

En base a las tablas anteriormente expuestas en cada una de las clinicas evaluadas
se presentara un analisis de sobre la clasificacion que recibieron en cada una de las

variables dichas clinicas, y como se proyectan en el grafico radial.

A continuacién, se presentara una tabla donde se clasificardn las variables,
dependiendo del estudio realizado, como cliente oculto en cada una de las clinicas

escogidas para la elaboracién de este punto.

Tabla 24 Resultados clinicas evaluadas

Clinicas evaluadas
Variable Sonrisa Perfecta Orthoplan Fulldent  Dental Office
Ubicacion 25 25 25 17
Instalaciones 18 15 25 25
Atencion 20 20 20 13
Precio 25 25 10 25
Calidad 22 15 20 20

Fuente: Elaboracién propia.

En la anterior tabla se puede apreciar los valores otorgados a cada variable, los
cuales fueron dados basandose en el resultado de los estudios realizados mediante
la modalidad de cliente oculto. Dichos valores se otorgaron dentro de un ponderado
de 1 a 100.
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12.2.1 Andlisis del grafico radial.

llustracién 20 Grafica radial, andlisis de variables y servicios de la competencia

Analisis de variables y servicios de la competencia

==@= Clinicas evaluadas Sonrisa Perfecta Clinicas evaluadas Orthoplan
Clinicas evaluadas Fulldent Clinicas evaluadas Dental Office

Ubicacion

25

15 \

Calidad 10 Instalaciones
5
0
Precio Atencion

Fuente: Elaboracién propia.

En este grafico radial se puede apreciar las diferentes calificaciones otorgadas a
cada variable y en cuales se puede apreciar una oportunidad de mejora para la

clinica evaluada, la cual en este caso es Sonrisa Perfecta.

= Ubicacion: Como se puede apreciar en el grafico radial, la Clinica Sonrisa
Perfecta, cuenta con una excelente calificacion frente a la competencia, ya que
esta se encuentra ubicada en una zona bastante concurrida por la poblacion del

municipio de Santander de Quilichao, Cauca.
= Instalaciones: En esta variable, Sonrisa Perfecta no se vio muy favorecida

frente a dos de sus competidores, ya que estos cuentan con infraestructuras

cdémodas, amplias y muy bien acondicionadas para la atencion de los pacientes.
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Atencion: El resultado de esta variable puede significar una importante
oportunidad de mejora para la Clinica Sonrisa Perfecta, ya que se encuentra en
un nivel muy similar al de la competencia, llevando asi a poder enfocarse en

fortalecer esta area con el fin de alcanzar un mayor niumero de nuevos clientes.

Precio: Tomando en cuenta el analisis del benchmarking, se pudo identificar
gue los precios dados por Sonrisa Perfecta en uno de los procedimientos
odontolégicos mas demandado, como lo es la ortodoncia, le brindan un nivel de
aceptacion bueno por parte de los clientes, tal y como se puede apreciar en el
grafico radial.

Calidad: Esta variable puede representar una importante pieza para brindar un
buen servicio a los clientes, ya que no solo se puede basar la totalidad del éxito
de los procesos solo en la labor realizada por el odontélogo, ya que el cliente
inicia la medicion de su satisfaccion desde el momento en que este entra a una
empresa. En este caso la Clinica Sonrisa Perfecta ha logrado obtener un
resultado bueno frente a la competencia, ya que como se puede apreciar mas
adelante en el andlisis de las encuestas, los pacientes relacionan la calidad con

el precio.
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12.3 ENCUESTAS CLIENTE EXTERNO DE LA CLINICA SONRISA PERFECTA
SANTANDER DE QUILICHAO

Esta encuesta se realizd con el principal objetivo de conocer la aceptacion de nivel
de expectativas, que dio a conocer una muestra de pacientes de cada servicio
odontolégico ofrecido. Dicha encuesta consiste en 18 preguntas, las cuales se
enfocan en conocer el periodo de tiempo que el paciente lleva vinculado a la clinica,
el tipo de tratamiento y preguntas sobre atencién y forma fisica de la clinica.

Para determinar el porcentaje de personas se tomé el 10% correspondiente a los
600 pacientes atendidos mensualmente en la Clinica Sonrisa Perfecta, donde se
tomaron en cuenta caracteristicas tales como hombres y mujeres de edades entre
los 18 a 55 afios del municipio de Santander de Quilichao en su zona urbana, con
un rango salarial de entre los $400.000 pesos hasta los $2’500.000 pesos, con el

fin de identificar cuales son los servicios mas demandados

A continuacion, se expondran los resultados obtenidos en las encuestas realizadas
a los pacientes de todos los servicios odontoldgicos de la clinica Sonrisa Perfecta

en Santander de Quilichao.

También se realizara un analisis sobre las respuestas obtenidas en las encuestas,
ya que estas ofreceran un punto de vista de los clientes, sobre los servicios,
atencion e infraestructura de la clinica Sonrisa Perfecta. La importancia de realizar
dicha medicién, se basa en identificar qué areas de servicios pueden recibir un

mejoramiento.

“Servicio al cliente es el establecimiento y la gestién de una relacién de mutua
satisfaccion de expectativas entre el cliente y la organizacion. Para ello se vale
de la interaccion y retroalimentacién entre personas, en todas las etapas del
proceso del servicio. El objetivo basico es mejorar las experiencias que el cliente

tiene con el servicio de la organizaciéon” (Duque Edison, 2005)
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12.3.1 Anélisis de la encuesta.

= Pregunta 1 ¢Es usted usuario de la clinica Sonrisa Perfecta?

llustracion 21, ¢ Es usted usuario de la clinica Sonrisa Perfecta?

PREGUNTA 1

NO; 0,00%

=S| =NO

Fuente: Elaboracion propia.

Se realizaron 61 encuestas dentro de la clinica Sonrisa Perfecta donde se

encuestaron a pacientes de todos los servicios ofrecidos por dicha clinica.
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» Pregunta 2 ¢Qué servicio ofrecido por la clinica Sonrisa Perfecta a usado?

llustracion 22, ¢ Qué servicio ofrecido por la clinica Sonrisa Perfecta a usado?

PREGUNTA 2

6,56% 3,28% 4,92%

/

9,84%

= CIRUGIA ENDODONCIA = ODONTOLOGIA
ODONTOPEDIATRIA = ORTODONCIA PERIODONCIA
R. ORAL

Fuente: Elaboracion propia.

En el anterior grafico se puede apreciar los siete servicios ofrecidos por Sonrisa
Perfecta, y de igual manera identificar cuales son los mas demandados, que son
odontologia con un 43% y ortodoncia un 25%. Seguido de periodoncia con un 9%,
Odontopediatria con un 8%, rehabilitacion oral con un 7%, endodoncia con un 5% y

cirugia con un 3%.

117



» Pregunta 3 ¢Cuéanto tiempo lleva usando los servicios ofrecidos por la

clinica Sonrisa Perfecta?

llustracion 23, ¢ Cuanto tiempo lleva usando los servicios ofrecidos por la clinica Sonrisa
Perfecta?

PREGUNTA 3

= 6 meses 0 menos
= Entre 1 afioy 2 afios
Entre 6 meses a 1 afo

Mas de 3 afios

Fuente: Elaboracion propia.

Teniendo en cuenta la base de datos ofrecida por el area de recepcion de Sonrisa
Perfecta se encontro que la mayor parte de los encuestados, es decir el 62% marco
la opcion “6 meses 0 menos”, entre 6 meses a un afio un 18%, entre 1 y 2 afios el

16% y mas de 3 afos el 4%.
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» Pregunta 4 ¢La atencion ofrecida por parte del profesional encargado de

su tratamiento odontoldgico satisface sus expectativas?

llustracion 24, ¢ La atencion ofrecida por parte del profesional encargado de su tratamiento
odontoldgico satisface sus expectativas?

PREGUNTA 4

NO; 6,56%

N

=S| =NO

Fuente: Elaboracion propia.

El 93,44% de las personas encuestadas marcaron la opcion “SI” siendo este un
porcentaje representativo para este resultado, por otra parte, el 6,56% de las

personas que marcaron la respuesta “NO”.
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» Pregunta5 ¢Como califica la atencidn por parte de la secretaria en Sonrisa

Perfecta?

llustracion 25, ¢ Cémo califica la atencién por parte de la secretaria en Sonrisa Perfecta?

PREGUNTA 5

14.75%

40.98%

44.26%

Buena = Excelente Regular

Fuente: Elaboracion propia.

Dentro del grafico se puede observar que el mayor porcentaje obtenido fue dado
para la opcidn “excelente” con un 44,26%, seguido se encuentra la opcion “buena”
con un porcentaje del 40,98% y por ultimo esta “regular” con una baja participacion,

pero no insignificante del 14,75%.
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= Pregunta 6 ¢Cree usted que la clinica Sonrisa Perfecta debe mejorar la

calidad en sus servicios de atencion al cliente?

llustracion 26, ¢ Cree usted que la clinica Sonrisa Perfecta debe mejorar la calidad en sus
servicios de atencion al cliente?

PREGUNTA 6

54.10% 45,90%
. (0]

NO = 3]

Fuente: Elaboracion propia.

En esta pregunta 54,10% de las personas marcaron “SI” siendo este un resultado
por encima de la media. Por otro lado, el 45,90% de las personas que marcaron

“‘NO” como resultado de esta pregunta.
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» Pregunta 7 ¢Considera usted que los tratamientos odontolégicos son
explicados debidamente por los odontdlogos y especialistas antes de

realizarlos

llustracion 27, ¢Considera usted que los tratamientos odontolégicos son explicados
debidamente por los odont6logos y especialistas antes de realizarlos?

PREGUNTA 7

86.89%

NO =S|

Fuente: Elaboracion propia.

Se puede observar que el 86,89% de las personas marco “SI” y una pequena

parte el 13,11% marco que “NO” respecto al resultado de la pregunta.
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= Pregunta 8 ¢EIl tiempo de espera para recibir un control odontoldgico es

adecuado de acuerdo a sus expectativas?

llustracion 28,¢El tiempo de espera para recibir un control odontolégico es adecuado de
acuerdo a sus expectativas?

PREGUNTA 8

26.23%

NO =S|

Fuente: Elaboracion propia.

Como resultado de la pregunta 8 se obtuvo un favorable resultado para la opcién
“SI” con el 73,77%, y un porcentaje de la opcién “NO” del 26,23% en cuanto a las

expectativas del tiempo de espera.
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= Pregunta 9 ¢(Qué rango tiempo espera usted para ser atendido?

llustracion 29, ¢ Qué rango tiempo espera usted para ser atendido?

PREGUNTA 9

45.90%

0 a 10 minutos = 11 a 20 minutos 21 a 30 minutos

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo a los resultados obtenidos en esta pregunta se pudo determinar que el
tiempo estandar que una persona debe esperar, segun los resultados, es de 11 a
20 minutos con un porcentaje de 45,90%, seguido de un tiempo de 0 a 10 minutos
con un porcentaje de 34,43%, por ultimo esta el tiempo de 21 a 30 minutos que tuvo

el valor mas bajo del grafico con 19,67%.
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= Pregunta 10 ¢Las instalaciones fisicas de los consultorios odontolégicos

de la clinica Sonrisa Perfecta estan en buen estado?

llustracion 30,¢Las instalaciones fisicas de los consultorios odontolégicos de la clinica
Sonrisa Perfecta estan en buen estado?

PREGUNTA 10
0,00%

=S| =NO

Fuente: Elaboracion propia.

Como resultado de esta pregunta se pudo conocer que la opcion “SI” obtuvo un

porcentaje total del 100%, frente a la opcion “NO” que fue del 0%.
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= Pregunta 11 ¢{C6émo considera el area de sala de espera de la clinica

Sonrisa Perfecta?

llustracion 31, ¢ Cémo considera el &rea de sala de espera de la clinica Sonrisa Perfecta?

PREGUNTA 11

49.18%

= Es comoda No presenta ninguna incomodidad Se siente a gusto

Fuente: Elaboracion propia.

La opciéon que este caso obtuvo un mayor rango de porcentaje fue “Es coémoda
quien obtuvo el 49,18%, seguido esta “Se siente a gusto” con el 34,43% y por ultimo
con el porcentaje mas bajo esta “no representa ninguna incomodidad” con el

16,39%.
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* Pregunta 12 ¢;La sala de espera de la Clinica Sonrisa Perfecta es?

llustracion 32, ¢ La sala de espera de la Clinica Sonrisa Perfecta es?

PREGUNTA 12

70.49%

= Fresco Frio Muy caluroso Temperatura ambiente
Fuente: Elaboracion propia.
Como resultado de esta encuesta esta la opcion “fresco” con un porcentaje mayor
del 70,49%, seguido esta la opcién “temperatura ambiente” con el 16,39%, después

se encuentra “frio” con un porcentaje del 9,84% y por ultimo con el valor mas bajo

esta “muy caluroso” con el 3,28%.
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= Pregunta 13 ¢ El valor del tratamiento que usted como usuario ha adquirido

es?

llustracion 33, ¢ El valor del tratamiento que usted como usuario ha adquirido es?

PREGUNTA 13

47.54%

= Alto Economico Muy costoso Normal

Fuente: Elaboracion propia.

Para la pregunta numero 13 se obtuvo como resultado para las siguientes opciones.
Valor “ALTO” el 47,54%, “NORMAL” el 45,90%, “MUY COSTOSO” el 4,92% y por
ultimo para “ECONOMICO’ el 1,64%.
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» Pregunta 14 ¢Ha recibido garantia en alguna fase de su tratamiento

odontolégico?

llustracion 34, ¢ Ha recibido garantia en alguna fase de su tratamiento odontolégico?

PREGUNTA 14

29.52%

70.49%

= NO SI

Fuente: Elaboracion propia.

El resultado de esta pregunta que se refiere a la prestacion del servicio de garantia
obtuvo los siguientes resultados, con un mayor porcentaje se encuentra la opcién
“‘NO” con el 70,49%, seguido de la opcion “SI” con el 29,52%.

129



» Pregunta 15 ¢Recibe usted informacién sobre descuentos y planes de

financiamiento de la clinica Sonrisa Perfecta?

llustracion 35,¢ Recibe usted informacion sobre descuentos y planes de financiamiento de
la clinica Sonrisa Perfecta?

PREGUNTA 15

70.49%

= NO =S|

Fuente: Elaboracion propia.

Para el andlisis de estos resultados se obtuvo como porcentaje mas alto el 70,49%
para la opcion” SlI” refiriendo al a recepcién de informacion, y con el 29,51% esta la

opcion “NO”.
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= Pregunta 16 ¢Mediante qué medios conocié usted los servicios

odontolégicos ofrecidos por la clinica Sonrisa Perfecta?

llustracion 36, ¢Mediante qué medios conoci6 usted los servicios odontoldgicos ofrecidos
por la clinica Sonrisa Perfecta?

PREGUNTA 16

42.62% 44.26%

= Previser = Volantes = VozaVoz

Fuente: Elaboracion propia.

Como medio principal de publicidad para conocer Sonrisa Perfecta se obtuvieron
los siguientes resultados, 44,26% para “Previser”, 42,62% para “Voz a voz” y por

ultimo el 13,11% para “Volantes”.
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= Pregunta 17 ¢(Como califica usted la experiencia de servicio en la clinica

Sonrisa Perfecta?

llustracion 37, ¢Como califica usted la experiencia de servicio en la clinica Sonrisa
Perfecta?

PREGUNTA 17

19.67%

49.18%

= Buena = Excelente = Normal

Fuente: Elaboracion propia.
La calificacion obtenida por las personas encuestadas arrojo, los siguientes
resultados, con el mayor porcentaje se encuentra la opcion 49,18% para la opcion

“‘excelente”, seguido se encuentra “buena” con el 31,15%, por ultimo esta el 19,67%

para la opcién “normal”.
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= Pregunta 18 ¢ Recomendaria los servicios de Sonrisa Perfecta?

llustracion 38, ¢ Recomendaria los servicios de Sonrisa Perfecta?

PREGUNTA 18
4.92%

95.08%

NO = Si

Fuente: Elaboracion propia.

El 95,08% de las personas recomiendan a Sonrisa Perfecta con la opcion “SI” como

mayor porcentaje, y la opcion “NO” tiene el 4,92%.
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Encuestas Realizadas al personal que labora en la Clinica Sonrisa Perfecta en

Santander de Quilichao.

Estas encuestas se realizan con el fin de conocer la percepcion que tiene el cliente
interno de la clinica sonrisa perfecta y que tipos de desarrollo tanto personal como
laboral ofrece.

Se realizaron un numero de diez encuestas al personal de la clinica Sonrisa
Perfecta, con el fin de conocer el proceso de la empresa en cuanto a la satisfaccion

de sus colaboradores.

= Preguntal ¢Quétipo decontrato tiene usted en laclinica Sonrisa Perfecta?

llustracion 39, ¢ Qué tipo de contrato tiene usted en la clinica Sonrisa Perfecta?

PREGUNTA 1

= Por obra o labor Termino Fijo = Termino indefinido

Fuente: Elaboracion propia.

De las diez personas encuestas 8, es decir un 80% de estas cuentan con un contrato
a término indefinido, una persona con un término fijo, que equivale a un 10%, y una

de ellas por obra o labor que representa un 10%.
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= Pregunta 2 ¢Cuando entro a laborar con la clinica Sonrisa Perfecta recibio

induccién?

llustraciéon 40,¢, Cuando entro a laborar con la clinica Sonrisa Perfecta recibié induccion?

Pregunta 2

0%

=S| =NO

Fuente: Elaboracion propia.

Las 10 personas encuestadas; es decir el 100% de los empleados manifestaron
haber recibido induccidn previa por parte de un odontélogo perteneciente a la clinica

mediante la opcién “SI”.
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» Pregunta 3 ¢Quién fue la persona encargada de brindarle la induccién?

llustracion 41, ¢ Quién fue la persona encargada de brindarle la induccién?

PREGUNTA 3

0%

= Odontologo perteneciente a la clinica Sonrisa Perfecta = Otros

Fuente: Elaboracion propia.

El 100% de los encuestados recibieron induccion de la persona asignada por la

empresa, quien en este caso fue un odontologo.
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= Pregunta 4 ¢(Conoce usted la mision, la visién e historia de la clinica

Sonrisa Perfecta ubicada en Santander de Quilichao?

llustracion 42, ¢ Conoce usted la mision, la visién e historia de la clinica Sonrisa Perfecta
ubicada en Santander de Quilichao?

PREGUNTA 4

= NO = Si

Fuente: Elaboracion propia.

En la clinica Sonrisa Perfecta, solo 4 de 10; es decir el 40% de las personas conocen
su mision, vision e historia, y la parte restante que representa el 60% manifestd no

conocerla.
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= Pregunta5 ¢Conoce usted el protocolo de procedimientos parala atencion

al cliente?

llustracion 43, ¢ Conoce usted el protocolo de procedimientos para la atencion al cliente?

PREGUNTA 5

NO = Si

Fuente: Elaboracion propia.

En la clinica el 80% de las personas manifestaron conocer dicho protocolo y
aplicarlo correctamente, dos de las personas que marcaron “NO” lo que equivale al

20%, expusieron que no lo conocian.
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= Pregunta 6 ¢Considera usted que tiene una atencién adecuada con sus

pacientes?

llustracion 44, ¢ Considera usted que tiene una atencion adecuada con sus pacientes?

PREGUNTA 6

NO; 0%

=S| =NO

Fuente: Elaboracion propia.

En base a la pregunta anterior las 10 personas encuestadas consideraron que la
atencion que estos brindan a sus pacientes es buena marcando la opcién “SI” la

cual obtuvo el 100% del porcentaje.
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= Pregunta 7 ¢Conoce usted que es un proceso de mejora continua?

llustracion 45, ¢ Conoce usted que es un proceso de mejora continua?

PREGUNTA 7

= NO =S|

Fuente: Elaboracion propia.

La mitad de los encuestados que representa a 5 personas y en porcentaje el 50%
manifesté que, si conocen y han escuchado el término de mejora continua, el otro

50% marco por la opcién “NO”.
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= Pregunta 8 ¢Practica usted el proceso de mejora continua individual o

grupal dentro de trabajo?

llustracion 46, ¢ Practica usted el proceso de mejora continua individual o grupal dentro de
trabajo?

PREGUNTA 8

EN ALGUNAS OCACIONES = NO MARCA SIEMPRE

Fuente: Elaboracion propia.

Para esta pregunta se tomoé en cuenta las 5 personas o el 50% que marcaron “SlI”
sobre el conocer el proceso de mejora continua, de los cuales 4 o el 40% expusieron
gue siempre estan haciendo uso de dicho termino y una de las personas que

representa el 10% expreso solo usarlo en algunas ocasiones.
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= Pregunta 9 ¢Usted ha recibido capacitaciones en su area laboral u otras

por parte de la clinica Sonrisa Perfecta?

llustracion 47, ¢ Usted ha recibido capacitaciones en su area laboral u otras por parte de la
clinica Sonrisa Perfecta?

PREGUNTA 9

NO ; 0%

=S| =NO

Fuente: Elaboracion propia.

Las personas encuestadas manifestaron “SlI” haber recibido capacitaciéon en su area

de trabajo con un porcentaje del 100%.
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= Pregunta 10 ¢Con que frecuencia harecibido capacitaciones en el periodo

de un ano?

llustracion 48, ¢ Con que frecuencia ha recibido capacitaciones en el periodo de un afio?

PREGUNTA 10

1 porafio = 2a4porafio

Fuente: Elaboracion propia.

5 de las personas encuestadas las cuales representan el 50% marco la opcion de

“1 por afno”, la otra parte, el 50% restante marco la opcién de “2 a 4 por ano”.

143



= Pregunta 11 ¢Reconoce abiertamente sus errores dentro de su area de

trabajo?

llustracion 49, ¢ Reconoce abiertamente sus errores dentro de su area de trabajo?

PREGUNTA 11

NO; 0%

=S| =NO

Fuente: Elaboracion propia.

Para esta pregunta se obtuvo un satisfactorio resultado del 100% para la opcion

“SI”, donde se reconoce abiertamente los errores.
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= Pregunta 12 ;Qué métodos utiliza para resolver problemas percibidos en

la clinica Sonrisa Perfecta?

llustracion 50, ¢Qué métodos utiliza para resolver problemas percibidos en la clinica
Sonrisa Perfecta?

PREGUNTA 12

10%

= Comunicacion individual
Reunion en sala de juntas

Solo se trata el problema con la o las personas implicadas

Fuente: Elaboracion propia.

El 60% que representa a 6 personas manifestd que siempre que hay una situacion
de este tipo, se acercan a la persona implicada y tiene una comunicacion individual,
el 30% manifesté que el problema solo debe ser tratado con las personas
implicadas, y el 10% restante expuso que siempre que percibe un problema de este

tipo convoca a una reunién.
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= Pregunta 13 ¢Permite usted que sus compaferos de trabajo entren en su

area laboral?

llustracion 51, ¢ Permite usted que sus comparfieros de trabajo entren en su area laboral?

PREGUNTA 13

10%

= Algunas veces No mucho Nunca

Fuente: Elaboracion propia.

El 70% de personas encuestadas manifestd que algunas veces lo permite, 20%
manifestd que no muchas veces lo dejan entrar y el10% manifestdé nunca permitir

gue sus comparfieros entren en su area de trabajo.
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» Pregunta 14 ;Desde su area laboral promueve el trabajo en equipo?

llustracion 52, ¢ Desde su area laboral promueve el trabajo en equipo?

PREGUNTA 14

En ocaciones = Siempre

Fuente: Elaboracion propia.

Se pudo encontrar que 80% de los encuestados siempre apoya y promueve el

trabajo en equipo dentro de la empresa y el 20% restantes solo en ocasiones los

hace.
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» Pregunta 15 ¢La clinica Sonrisa Perfecta ha permitido que usted como

profesional pueda desarrollarse mas en su area o especialidad?

llustracion 53, ¢ La clinica Sonrisa Perfecta ha permitido que usted como profesional pueda
desarrollarse mas en su area o especialidad?

PREGUNTA 15

NO =S|

Fuente: Elaboracion propia.

El 60% manifestd que gracias al trabajo obtenido en la clinica han podido realizar

nuevos estudios, la otra parte expuso que “NO” con un porcentaje del 40%.
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= Pregunta 16 ¢Conoce usted que es la autodisciplina?

llustracion 54, ¢ Conoce usted que es la autodisciplina?

PREGUNTA 16

NO; 0%

=S| =NO

Fuente: Elaboracion propia.

Las 10 personas encuestadas si conocen que es la autodisciplina marcando la

opcion “SI” con un porcentaje total del 100%.
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» Pregunta 17 Califiquese en qué grado de generar una autodisciplina se

encuentra usted en este momento.

llustracion 55, Califiquese en qué grado de generar una autodisciplina se encuentra usted
en este momento.

PREGUNTA 17

= Dispuesto Lo intentaria

Fuente: Elaboracion propia.

En esta pregunta se puede conocer que el 70% de los encuestados estan totalmente
dispuestos a mantener un proceso de autodisciplina, el 30% restante de los

encuestados dijo que estaria bien intentar practicar dicho proceso.
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* Pregunta 18 ¢Se siente satisfecho con la forma en que se llevan las

relaciones profesionales y personales en la Clinica Sonrisa Perfecta?

llustracion 56, ¢Se siente satisfecho con la forma en que se llevan las relaciones

profesionales y personales en la Clinica Sonrisa Perfecta?

PREGUNTA 18

0%

=S| =NO

Fuente: Elaboracion propia.

Se puede ver expuesto por el resultado de esta encuesta donde el 100% se siente

plenamente satisfecho con como se llevan a cabo sus relaciones dentro de la

clinica.
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13. DISENO DE UNA PROPUESTA KAIZEN DE MEJORAMIENTO DE
SERVICIO AL CLIENTE EN LA CLINICA ODONTOLOGICA SONRISA
PERFECTA EN SANTANDER DE QUILICHAO

Con base en los diferentes puntos de vista recogidos por parte de las encuestas
dirigidas a los clientes internos y externos de la clinica Sonrisa Perfecta, se ha
llegado a analizar diferentes puntos que pueden ser susceptibles de cambio o
mejora dependiendo el nivel en que estos han sido percibidos por los pacientes a
través de las preguntas realizadas en las encuestas, los cuales han adquirido

diferentes servicios en la clinica anteriormente mencionada.

Mediante el uso de la teoria Kaizen aplicada al area de servicio de atencion al
cliente, area que corresponde al objetivo central de la realizacidén de este proyecto,
se llevara a cabo la creacion de parametros y protocolos que permitan obtener a

través de su uso mejoras constantes en los puntos mas deébiles.

En el libro “Kaizen, la clave de la ventaja competitiva japonesa” escrito por quien es
considerado como el padre de esta gran teoria y modelo; el sefior Masaaki Imai,
brinda diferentes casos de empresas en las cuales se ha aplicado con éxito el
Kaizen, y como este ha permitido a dichas empresas mejorar Sus procesos Yy
recaudar grandes sumas monetarias con la efectividad de los métodos de

produccion y comercializacion que estas llevan a cabo. (Masaki, 2001)

En el capitulo 7 del libro mencionado anteriormente se titula como “Cambiando la
cultura de la compafia” y tiene como principal objetivo exponer que todas las
estrategias administrativas Kaizen tienen como finalidad la satisfacciéon total del
cliente, ya que este es finalmente quien juzgara bajo su propio concepto de calidad

el producto o servicio ofrecido por una empresa. (Masaki, 2001)

Los argumentos anteriores tienen un significado de gran importancia para la
ejecucion de esta estrategia. Igualmente se ha podido analizar los planteamientos

otorgados por la escritora Patricia Wellington en su libro “Como brindar un servicio
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integral al cliente” basado en la estrategia Kaizen. Donde se puede conocer que
cada mejora o cambio que se pretenda realizar dentro de la empresa, deberé iniciar
internamente, tal y como lo plantea Imai en su libro. (Masaki, 2001)

Los cambios y mejoras que se realizan en una empresa deberan funcionar como
una cadena de clientes, donde cada colaborador de la empresa tendr& como cliente
el colaborador que depende de sus acciones y asi sucesivamente hasta llegar al
cliente externo, quien recibira en mayor medida todo el esfuerzo y proceso que se

realiza en la empresa

En el caso de la clinica Sonrisa Perfecta no se detectaron respuestas negativas por
parte de sus clientes, en base a los resultados de las encuestas, pero hay algunas
areas 0 procesos que requieren una mejora que permita cumplir al 100% las
expectativas de los pacientes, de igual manera la conexidon con estos debe
mantenerse solida, ya que este tipo de acciones puede hacer percibir a los clientes
el alto valor que estos representan para la empresa y como esta realiza un esfuerzo

constante para mantener su satisfaccion.

Los procesos de mejora continua que se plantearan a través de la estrategia de
mejoramiento de servicio al cliente en la clinica Sonrisa Perfecta podran ser
implementados por todo el personal de la clinica desde los mandos mas altos hasta
los mas bajos, a través de la creacion de parametros que permitan a la junta
directiva o gerente de la clinica medir con que eficiencia se estan desarrollando los
procesos de mejora y los protocolos que seran implementados por todos los
colaboradores involucrados en la prestacién del servicio, donde se propondran
métodos Kaizen que permitan realizar mejoras y cambios en sus areas de trabajo,
las cuales van dirigidas principalmente a los clientes y en como estos perciben

dichas mejoras.
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13.1 DISENO DEL PROTOCOLO DE TRABAJO BASADO EN LA TEORIA
KAIZEN

Con base en los diez principios del Kaizen expuestos en el marco teérico del
presente proyecto, se elaborara un protocolo de seguimiento y aplicacién para la
clinica Sonrisa Perfecta ubicada en Santander de Quilichao, Cauca, los cuales iran
en pro del mejoramiento y fortalecimiento del area del servicio al cliente de esta

clinica.

Este protocolo se crearan puntos enfocados al mejoramiento los cuales deberan ser
seguidos por los colaboradores de Sonrisa Perfecta de dicho municipio, y estaran

planteados a través de los 10 principios Kaizen, de la siguiente manera.

= Sensibilizacién: Al implementar una nueva estrategia dentro de una empresa,
inicialmente se debe de exponer a la junta directiva y a todo el grupo de
colaboradores, en que se basa dicha estrategia y como se aplicara a los

diferentes procesos que se llevan a cabo dentro de la empresa.

13.1.1 Actividades para realizar la sensibilizacion.

= -Reunion con junta directiva de la clinica Sonrisa Perfecta: Con el fin de
realizar una exposicion sobre la teoria del Kaizen y en como esta bajo sus
principios sera aplicada a la empresa, se realizara una reunion con la junta
directiva donde se presentara mediante diapositivas y folletos los diferentes
procesos que se realizaran.

= -Reunion con personal de los colaboradores: Teniendo en cuenta que este
grupo de personas, sera quien en mayor medida realice y aplique el método
Kaizen dentro de sus actividades laborales cotidianas, se llevara a cabo una
reunion donde al igual que la junta directiva se expondran mediante diapositivas
y folletos el proceso Kaizen y sus pasos, para poder realizarse.

= -Elaborar un programa de conocimiento de Kaizen: Mediante la aplicaciéon

de cortos talleres, evaluar a todo el personal de la clinica Sonrisa Perfecta, sobre
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el conocimiento del Kaizen, después de haberse realizado las dos actividades

anteriores. (Masaki, 2001)

Meta para la actividad de sensibilizacion: Lograr que el 100% de los
colaboradores de la Clinica Sonrisa Perfecta ubicada en Santander de Quilichao,

conozcan y entiendan el modelo Kaizen, y sus principales funciones y beneficios.

13.1.2 principio 1.

Concentrarse en los clientes: Este primer principio de Kaizen se basa

principalmente en dirigir todas las actividades realizadas dentro de la empresa al

cumplimiento de la satisfaccion de los clientes.

Actividades para aplicar el principio de concentrarse en los clientes:
-Aplicar sistemas de seguridad de datos personales: Mediante el uso de
herramientas tecnologicas ofrecer a los clientes la seguridad y proteccion de sus
datos personales. Hoy en dia las diferentes plataformas tecnoldgicas existentes
ofrecen diferentes programas donde la informacion puede ser guardada de
forma segura en “nubes informaticas”, dichos programas son ofrecidos a las
empresas con precios favorables y no implican un alto nivel de dificultad para su
uso.

Fortalecer lafidelizacidén de los clientes: El proceso de fidelizacion de clientes
en una empresa, puede llegar a significar un gran valor agregado, ya que no solo
se mantendran como clientes frecuentes de los clientes de la clinica, sino que
también podran ofrecer los servicios de esta mediante publicidad “voz a voz”.
Para llevar a cabo este proceso se podran ofrecer descuentos por porcentaje en
un control de tratamientos a los clientes que lleven usando los servicios de la
clinica por determinado periodo, u ofrecer obsequios en determinadas

celebraciones del afo.
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Fortificar los canales de comunicacién con el cliente: A través de llamadas
telefénicas ofrecer el servicio a los pacientes de informar cuando se acerque se
cita 0 cuando se van a realizar promociones en |os servicios.

Obsequiar folletos con el cuidado de los procesos odontolégicos que se
realice un paciente: El buen resultado de un proceso odontoldgico, es
altamente significativo para un cliente, pero estos también deben de contemplar
cierto grado de responsabilidad para que este proceso tenga un buen resultado,
por lo cual obsequiar folletos donde se describan los cuidados que se deben de
realizar para cada proceso y el beneficio de cumplir con estos, podra llevar a que

el cliente sienta que la empresa siempre esta buscando su beneficio.

Meta principio 1: Teniendo en cuenta algunos de los resultados obtenido en la
encuesta realizada a los clientes de Sonrisa Perfecta Santander de Quilichao,
se pretende a través de la implementacion y aplicacion del primer principio
Kaizen, lograr que del 93% de personas satisfechas con la atencion por parte de

los colaboradores de la clinica ya mencionada, pase a ser 100%.

13.1.3 Principio 2.

Realizar mejoras continuamente: A través del uso de formatos establecidos
para la descripcion de fallas en los procesos y para la solucién de estos, los
colaboradores podran mantener una constante verificacion de como se estan
llevando a cabo estos procesos, y en el caso de que se presente un problema,
estos podran aportar una solucion mediante el uso de dichos formatos, los
cuales seran revisados por la junta directiva de sonrisa perfecta para ser usados
como estandares de mejora.

Actividades para el punto de realizar mejoras continuas.

Disefio de formatos: Presentar a la junta directiva el posible disefio del formato

de aplicacion en caso de percibir fallas en los procesos y las soluciones para
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estos, y asi poder determinar si este cumple con sus expectativas y puede ser
aplicado dentro de la clinica.

- Instruir a los colaboradores sobre como sera el uso de los formatos: A
través de breves reuniones se expondra al personal de Sonrisa Perfecta como
estan compuestos los formatos donde se expondran de manera personal las
fallas percibidas y su posible solucion, y como seré el proceso de llenado de
estos, lo cual se hard mediante la aplicacién de talleres donde se simulara la
entrega de los formatos por cada colaborador de la clinica.

- Instalacion de buzon para mejoras internas: Con la instalacion de un buzon
disefiado para recibir solo los formatos que sean depositados por los
colaboradores de la clinica, la junta directiva o el gerente podra realizar una
verificacion y evaluacion de estos mensualmente,

- Reuniones mensuales con los colaboradores: En base a los resultados
obtenidos por los formatos diligenciados en la clinica por el periodo de un mes,
el gerente o la junta directiva llevara a cabo la realizacién de una reunion donde
se discutan las fallas encontradas y las soluciones que se han disefiado para
cada una de estas, con el fin de mantener el proceso de mejora continua

constantemente dentro de la clinica.

= Meta principio 2: Con la aplicacion del segundo principio, se pretendera lograr
gue los procesos que se realizan dentro de la clinica Sonrisa Perfecta de
Santander de Quilichao, tengan una mayor eficiencia, como lo es en el caso del
tiempo de espera para recibir una cita, resultado que se evidencio en las
encuestas de la siguiente manera, 46% para el intervalo de 11 a 20 minutos,
34% para 0 10 minutos y 20% de 21 a 30 minutos, teniendo como objetivo lograr

gue el ultimo intervalo de tiempo desaparezca y los procesos sean mas agiles.

13.1.4 Principio 3.

= Reconocer abiertamente los problemas: El reconocimiento de un problema

por parte de un colaborador o un grupo de colaboradores es de gran importancia,
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siempre y cuando se cree una cultura organizacidbn no recriminatoria o
discriminatoria. Al reconocer un problema abiertamente la busqueda de una
solucién puede ser mejor ya que colaboradores ajenos a dichos problemas
podran trabajar en conjunto con el &rea afectada para buscar la posible solucion.

= Actividades para el punto de reconocimiento de problemas.

-Exposicion sobre la importancia de la cultura organizacional en el proceso
de reconocimiento de los problemas: Mediante la exposicion de la importancia
de apoyar a un colaborador o un area implicada en un problema, se pretende crear
una conciencia y un espiritu de compafierismo entre los colaboradores de la clinica,
ensefandoles la importancia del apoyo y sus beneficios a través de folletos que

expongan la informacion.

- Talleres instructivos: Con la aplicacion de diferentes talleres se pretendera
simular situaciones de problemas entre los colaboradores, con el fin de que estos

busquen una solucion con apoyo de sus compaferos.

= Meta principio 3: En los resultados obtenidos en la encuesta que se realiz6 al
personal interno de Sonrisa Perfecta se pudo evidenciar, que el 100% de estos
reconoce los problemas que se presentan dentro de su area de trabajo, siendo
este un indicador positivo, pero la principal meta de este principio es seguir y
evaluar que dicho porcentaje obtenido se mantenga y que cada problema

identificado sea resuelto.

13.1.5 Principio 4.

Promover la apertura: Se basa en permitir que el personal de colaboradores de la
empresa pueda tener la oportunidad de visitar otras sedes, en este caso de la clinica
Sonrisa Perfecta, donde el colaborador pueda observar cémo se llevan a cabo los
procesos en dicha sede, y de igual manera pueda realizar aportes de mejoramiento

gue han sido aplicados en su sede con éxito y que sirven de base para fomentar el
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desarrollo de la que este se encuentre visitando, promoviendo asi la apertura entre
clinicas, con el fin de que todas las clinicas trabajen en conjunto por el desarrollo de

la empresa en general.
= Actividades para el punto de promover la apertura.

-Realizas reuniones con la junta directiva y colaboradores: A través de una
reunién se informara con se llevara a cabo este punto, y cudles son sus beneficios,
y como se promueve la apertura y compaferismo entre los colaboradores de la
clinica Sonrisa Perfecta de Santander de Quilichao y sus otras sedes, también se

determinara cuantas veces se llevara a cabo esta actividad.

-Visita por parte de los colaboradores a otras sedes de Sonrisa Perfecta:
Teniendo en cuenta el numero de veces que se haya determinado para esta
actividad, se realizara la visita de un colaborador a otra sede, donde este exponga
sus conocimientos y sus experiencias con el fin de contribuir al desarrollo de su

sede y de la que este visitando.

-Fomentar un programa de experiencias sobre los aprendizajes obtenidos
durante las visitas: Una vez dicho colaborador haya cumplido con la visita, se
reunird con su grupo de trabajo y expondra como se llevan a cabo los procesos y
en la sede ala cual haya visitado, y de esta manera analizar cual de dichos procesos

puede ser adoptado por su sede.

= Meta principio 4: A través de la apertura se pretendera que el personal de
colaboradores de Sonrisa Perfecta, fortalezca el trabajo en equipo desde sus
areas laborales en conjunto con las otras sedes de la empresa, y asi mejorar en
un 100% el trabajo en equipo, ya que en la encuesta se observo que solo el 80%
de los colaboradores de la clinica ubicada en Santander de Quilichao,

promueven el trabajo en equipo desde sus areas laborales.
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13.1.6 Principio 5.

Crear equipos de trabajo: El trabajo en equipo fortalece el desarrollo de los
colaboradores, la gerencia y asi se podra lograr el beneficio para la empresa,
por lo cual crear equipos de trabajo, promueve y fortalece el apoyo grupal de los
implicados. Luchar por obtener un reconocimiento a nivel grupal, en este caso
como sede de Sonrisa Perfecta, lleva a que el sentimiento de pertenencia
aumente, consiguiente a esto se obtendra un mejor desarrollo de las actividades
gue se realicen dentro de la empresa.

Actividades para el punto de crear equipos de trabajo.

-Exposicién con los colaboradores y lajuntadirectiva sobre laimportancia del

trabajo en equipo: Al comunicar a todos lo pertenecientes a la clinica sobre la

importancia de crear y mantener un ambiente de trabajo en equipo, para lograr un

beneficio mutuo (empresa — colaborador) se promovera la aplicacion de este punto.

- Realizar talleres practicos: Con el uso de actividades de trabajo de campo, se

pretendera crear situaciones en la cual se promueva el trabajo en equipo, y cree

conciencia entre los participantes sobre la importancia del uso de este punto dentro

del desarrollo personal y laboral.

Meta principio 5: La aplicacion de este principio, puede resultar compleja, pero
es una herramienta de gran importancia para lograr que los procesos de la
clinica no sufran retrasos. Pero para lograr este principio adecuadamente se
deben de realizar constante capacitaciones para lograr el objetivo de este
principio, en la encuesta se conocio que el 50% coincidié en que recibe de 2 a 4
capacitaciones por afio y el otro 50% solo una, por lo cual a través de este
principio se lograra que se obtenga un porcentaje total del 100% para el rango

de 2 a 4 capacitaciones por afo.
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13.1.7 Principio 6.

e Manejar los proyectos a través de equipos interfuncionales: Los equipos
interfuncionales simbolizan un apoyo para los diferentes procesos que se lleven
a cabo dentro de una empresa, siendo estos de gran importancia, ya que al
presentarse una emergencia o0 situacion en la que por algin motivo un
colaborador no pueda cumplir con sus funciones bésicas, exista un compafiero
gue pueda suplirlo por el momento.

e Actividades para el punto de equipos interfuncionales.

-Sensibilizacion sobre la importancia de los grupos interfuncionales a todo el
personal de la empresa: Dar a conocer a todo el personal de la empresa, la
importancia de crear grupos de trabajo interfuncionales, llevara a que estos puedan
reconocer que este sistema de apoyo puede solucionar problemas espontaneos que

puedan poner en riesgo las actividades de la empresa.

-Creacion de equipos interfuncionales: En el caso de Sonrisa Perfecta, al ser
esta una empresa dedicada a prestar servicios de salud, sus diferentes procesos
requieren una preparacion especial y profesional para ser llevados a cabo, pero
dentro de estas existen también actividades basicas que podran ser aprendidas por
los otros colaboradores con el fin de que estos puedan apoyarlos cuando se

necesite.

-Implementar el trabajo en equipo para la creacion de equipos: A través de
diferentes actividades, se pretenderd motivar a los colaboradores al trabajo en
equipo, y a la importancia de la creacion de dichos grupos, con el fin de que estos

puedan convertirse en un apoyo para sus compaferos en caso de que lo requieran.

e Meta principio 6: A través de la ejecucion y aplicacion de este proyecto se
pretende lograr que la clinica Sonrisa Perfecta, pueda mejorar la capacidad de
respuesta de su equipo de trabajo, en caso de que un individuo no se encuentre

disponible en el momento de realizar sus debidas actividades, por lo cual
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mediante este principio se tratara principalmente de disminuir el tiempo de
atencion. Basandose en los resultados obtenidos en la encuesta se determind
gue un porcentaje de 46% manifestd ser atendido entre 11 a 20 minutos,
resultado el cual se pretendera aumentar entre 9 y 10 puntos mas a través de

los grupos interfuncionales.

13.1.8 Principio 7.

e Nutrir los apropiados procesos de relaciones: El mantener una gran armonia
entre todos los procesos realizados dentro de una empresa, no solo permite
obtener un resultado satisfactorio, sino que también influenciara el desarrollo
grupal e individual de los colaboradores pertenecientes a dicha empresa.

e Actividades para el punto de nutrir los apropiados procesos de relaciones.

-Instalacion de tablero informativo: Con la instalacion de un tablero donde su
pueda exponer diaria, semanal o mensualmente los diferentes procesos o cambios
gue se estan realizando en la empresa o se van a realizar, mantendra informados a
todos los colaboradores y asi estos tendran un conocimiento previo sobre la

situacion que se vive dentro de la empresa.

e Meta principio 7: Dicho objetivo tiene como principal meta informar a todo el
personal sobre cambios o procesos que se vayan a llevar a cabo dentro de la
clinica, con el fin de que estos puedan nutrir su conocimiento y preparase
debidamente para asi lograr que los cambios realizados se ejecuten

debidamente.

13.1.9 Principio 8.

e Desarrollar la autodisciplina: Dentro de la estrategia Kaizen, la autodisciplina

es uno de los factores de mayor importancia para un buen desarrollo dentro de
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la empresa, ya que este no solo permite un mayor compromiso con la empresa
y su grupo de trabajo, sino que también influencia al colaborador a esforzarse a
mejorar personalmente.

e Actividades para el punto de la autodisciplina.

-Exponer ala junta directiva y colaboradores sobre la autodisciplina: A través
de folletos y videos se expondra a todo el personal de la empresa, la importancia
gue ha tenido para las empresas orientales el concepto de autodisciplina, y como
esta ha contribuido a que su desarrollo sea cada vez mayor en el mediano plazo.

-Aplicar talleres instructivos sobre la autodisciplina: Con el uso de material
educativo, instruir al personal de la empresa, sobre cémo desarrollar la

autodisciplina individualmente, y el uso de esta en su vida personal y laboral.

-Dar una recompensa simbaolica: Mantener una constante verificacion sobre los
empleados que estén llevando a cabo el proceso de la autodisciplina y premiar
simbolicamente al colaborador que mejor se destaque dentro de la empresa. Una
recompensa simbalica significa una mencion, un detalle o una apreciacion por parte

del gerente de la empresa.

e Meta principio 8: Con la exposicion de la importancia de la autodisciplina, se
pretende lograr que el personal de la clinica Sonrisa Perfecta de Santander de
Quilichao, pueda conocer y aplicar este concepto dentro de su vida laboral,
basandose en los resultado obtenidos en la encuesta realizada al personal de la
clinica se obtuvo un resultado que indica que el 30% que representa 3 de los
diez colaboradores, intentaria aplicar la autodisciplina, y que el 70% restante si
estaria dispuesto, llevando a que este principio logre que el 100% de los
colaboradores estén dispuestos y apliquen la autodisciplina dentro de su area

laboral.
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13.1.10 Principio 9.

= Mantener informados a todos los colaboradores: Al igual que el punto de
nutrir las relaciones, este es de gran importancia ya que a través de este se
puede permitir mantener informados a los colaboradores, sobre su compaiiia,
proceso que se puede iniciar desde la induccion de un nuevo colaborador, donde
este tenga claridad de la misidn, vision e historia de la empresa a la cual entrara
a laborar, en el caso de los colaboradores que ya tengan cierta cantidad de
tiempo laborando dentro de la empresa, este procesos se realizara mediante
instructivos.

e Actividades para el punto de informacion a los colaboradores.

-Induccién a nuevos colaboradores: El proceso de induccion juega un papel
importante para un nuevo integrante, ya que es en este punto donde dicho
colaborador entra a conocer lo que es su nueva empresa, por lo cual en este punto
durante la induccion se entregara un folleto que contenga la mision, vision, historia

y valores que la empresa maneja en sus procesos.

-Induccién a colaboradores antiguos y examen: En el caso de los colaboradores
antiguos gque no conozcan la mision, vision, historia y valores de la empresa se
informara mediante folletos que contenga informacion sobre los temas
anteriormente nombrados, y posterior a una semana de estos ser entregados se

evaluara al personal sobre dichos temas.

-Instalacion de panfletos informativos: Mediante el uso de panfletos, se expondra
en las paredes de la empresa, los valores, mision, vision e historia donde puedan

ser vistos por todo el personal de la empresa.

e Meta principio 9: Este principio al igual que el principio nUmero 7 tienen como
meta, mantener informado a los colaboradores de la clinica Sonrisa Perfecta,
con el fin de que estos puedan conocer que cambios se llevan a cabo o estan

préximos a realizarse.
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13.1.11 Principio 10.

Desarrollar a todos los colaboradores: El desarrollo de todo el personal de la
empresa es un elemento de gran importancia tanto personalmente para los
colaboradores y para la junta directiva de dicha empresa, igualmente se implementa

el proceso de empoderamiento individual y de equipo.
Actividades del punto de desarrollo de los colaboradores.

-Practicar la auto capacitacién sobre el Kaizen: Influenciar a los colaboradores
gue en sus tiempos libres estudien casos de empresas que hayan hecho uso del
Kaizen para su desarrollo y asi poder exponer estos casos a sus compaferos de

trabajo.

-Obsequio de libros de Kaizen a los colaboradores: El realizar un obsequio a
sus colaboradores por parte de la empresa puede motivar a sus empleados, en este
caso regalar un libro que instruya sobre la estrategia del Kaizen servira en gran
medida como motivador para continuar aplicando esta teoria, ya que asi los
colaboradores podran conocer diferentes puntos de vista sobre la aplicacion del

Kaizen.

e Meta principio 10: A través del desarrollo de los colaboradores de la clinica
Sonrisa Perfecta de Santander de Quilichao, este principio pretendera que el
100% de los empleados pueda capacitarse y desarrollarse dentro de su area
laboral, mediante la aplicacion de talleres practicos y exposiciones realizadas en

los principios anteriores.

A continuacion, se expondran una serie de tablas donde se conocera las actividades
pertinentes de cada una de las estrategias a realizar en la aplicacion del protocolo,
también se evidenciaran puntos como los recursos, el presupuesto, cronograma,
responsable e indicador de cada estrategia, las siguientes tablas expondran de
manera mas resumida lo mencionado anteriormente en cada estrategia,

permitiendo al lector conocer el paso a paso de cada principio Kaizen.
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Tabla 25, Sensibilizacion, principios 1,2y 3

Sencibilizaciéon
Actividad Recursos Presupuesto anual Cronograma Responsable Indicador
100% de los
- colaboradores de la
. Talleres y Marzo, junio, . o .
Realizar talleres sobre el . R Gerente de sonrisa Clinica Sonrisa
X folletos alusivos $40.000 septiembre y
Kaizen K . perfecta Perfecta con
al Kaizen diciembre de 2019 L
conocimiento sobre la
cultura Kaizen.
Refrigerios $100.000
Total $140.000
Principio 1
Actividad Recursos Presupuesto anual Cronograma Responsable Indicador
Aplicar sistemas de bases de Instalacion del Se aplicara Gerente de Sonrisa NUumero de bases de
datos y seguridad de los programa durante todos los Perfectay datos creadas/nimero
mismos (Google Drive Google Drive $300.000 meses del afio de secretaria. de bases de datos
empresarial) empresarial enero a dicimbre ingresadas a Google
de 2019. Drive
Refrigerios $100.000
Ofrecer descuentos a los Gerente de Sonrisa Numero de
clientes Perfectay descuentos realizados
Marzo, secretaria. or afio/Numero de
Descuentos en $300.000 septiembre, gescuemos
tratamientos octubre y establecidos por afio
odontologicos diciembre de 2019
Realizar llamadas telefonicas a Celular, telefono Se aplicara Gerente de Sonrisa Numero de pacientes
los clientes fijo (plan de voz) durante todos los Perfectay contactados/Numero
$600.000 meses del afio de secretaria. de citas agendadas
enero a dicimbre mediante llamadas
de 2019. telefonicas.
Realizar el obsequio de folletos Folletos (1000 Se aplicara Secretaria de Numero de folletos
con informacion sobre los por bimestre o durante todos los Sonrisa Perfecta. obsequiados/Numero
cuidados de los tratamientos 6000 por afio) $300.000 meses del afio de de pacientes
odontologicos. enero a dicimbre atendidos.
de 2019.
Total $1.600.000
Principio 2
Actividad Recursos Presupuesto anual Cronograma Responsable Indicador
Disefar los formatos (prototipo Formatos Se aplicara Gerente de Sonrisa Numero de formatos
de modelo de formatos) (nimero de durante todos los Perfectay diligenciados/Numero
formatos por afio $200.000 meses del afio de secretaria. de problemas resultos.
2000) enero a diciembre
de 2019.
Instruir a los colaboradores Talleres (40 Marzo, junio, Gerente de Sonrisa NUmero de talleres
sobre el uso de los formatos fotocopias de $8.000 septiembre y Perfecta. realizados/Numero de
(talleres de simulacion) talleres por afio) diciembre de 2019 talleres programados
Refrigerios $100.000
Instalacion de buzén para $50.000 Marzo de 2019 Gerente de Sonrisa
formatos Buzén ! Perfecta
Total $358.000
Principio 3
Actividad Recursos Presupuesto anual Cronograma Responsable Indicador
Realizar exposiciones y repartir Video beam y Recurso propio Marzo, junio, Gerente de Sonrisa Numero de
folletos computador septiembre y Perfectay exposiciones
diciembre de secretaria realiadas/Numero de
2019. exposiciones
programadas.
Folletos (40 B $8.000
folletos por afio)
Refrigerios $100.000
Total $108.000

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 26, principio 4,5y 6.

Actividad
Realizar reuniones

Evaluar lo aprendido en las

reuniones

Llevar a cabo visitas a otras
clinicas de Sonrisa Perfecta

Total

Actividad
Ejecutar exposiciones y
evaluaciones

Realizar talleres practicos

Total

Actividad
Elaborar exposiciones
practicas

Total

Principio 4
Recursos Presupuesto anual Cronograma
Computadory  Recurso propio Marzo, junio,
video beam septiembre y
diciembre de
2019.
Refrigerio $100.000
Examenes (40 Marzo, junio,
fofocoplas por $4.000 s.eptlembre y
afio) diciembre de
2019.
Auxilio de Abril, agosto y
tran_sporte y $50.000 diciembre de 2019
viaticos
$154.000
Principio 5
Recursos Presupuesto anual Cronograma
Video beam y Recurso propio Marzo, junio,
computador septiembre y
diciembre de
2019.
Material
d|dact|90 (40 $4.000
fotocopias por
afio)
Refrigerio $100.000
Fotocopias de Marzo, junio,
talleres 40 por septiembre y
afio $4.000 diciembre de
2019.
$168.000
Principio 6
Recursos >resupuesto anual Cronograma
Video beam Recurso propio Marzo, junio,
y computador septiembre y
diciembre de
2019.
Refrigerio $100.000
Talleres (40
fotocopias de
talleres $4.000
practicos por
afo)
$104.000

Responsable
Gerente de Sonrisa
Perfecta 'y
secretaria

Gerente de Sonrisa
Perfecta

Gerencia de
Sonrisa Perfecta 'y
grupo de
colaboradores

Responsable
Gerente de Sonrisa
Perfecta

Gerente de Sonrisa
Perfecta

Responsable
Gerente de
Sonrisa
Perfecta

Indicador
NUmero de reuniones
realizadas/Numero de
reuniones
programadas.

NUmero de examenes
realizados/Numero de
examenes
programados.

Visitas realizadas en
el afio/Visitas
programadas por afio

Indicador
Exposiciones y
evaluaciones
realizadas por
afio/exposiciones y
evaluaciones
programadas por afio.

Numero de talleres
realizados por
afio/NUamero de
talleres programados
por afio

Indicador
Exposiciones
practicas
realizadas por
afio/exposiciones
practicas
programadas por
afio

Fuente: Elaboracion propia.

167




Tabla 27, Principio 7y 8

Actividad
Instalar un tablero
infromativo

Total

Actividad

simbolicas a los
colaboradores

Total

Realizar exposiciones

Obsequiar recompensas

Principio 7
Recursos 2resupuesto anual Cronograma Responsable
Tablero Se usara Gerente de
durante todos  Sonrisa
$100.000 Io~s meses del Perfecta
afo, enero a
diciembre de
2019
Folletos
informativos
(200 $40.000
fotocopias
por afio)
$140.000
Principio 8

Recursos >resupuesto anual Cronograma Responsable
Video beam Recurso propio

y computador

Folletos y
talleres sobre
la
autodisciplin
a (80 copias
por afio)
Refrigerios
Obsequios(b
otono
diploma
conmemorati
V0)

Marzo, junio,

Gerente de

septiembrey  Sonrisa

diciembre de

2019.

$48.000

$100.000

Marzo, junio,

Perfecta

Gerente de

septiembrey  Sonrisa

diciembre de

$250.000 2019.

$398.000

Perfecta

Indicador
Ndmero de folletos
puestos en el
tablero por
afio/NUmero de
folletos impresos
por afio.

Indicador
Exposiciones de
autodisciplina
realizadas por
afio/Exposiciones
de autodisciplina
programadas por
afio

Nimero de
recompensas
entregadas/NUmer
0 de metas
alcanzadas por los
colaboradores
anualmente.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 28, Principio 9y 10

Actividad

induccién a nuevos
colaboradores

Evaluar mediante

colaboradores de la

Total

Realizar el proceso de

examenes al personal de

clinica Sonrisa Perfecta

Recursos >resupuesto anual Cronograma Responsable
Video beam Recurso propio
y computador

Folletos de
informacion
de la
empresa (20
por afio)
Refrigerio
Examenes
40
fotocopias
por afio)

Principio 9

2019.

$20.000

$100.000

Marzo, junio,
septiembre y
diciembre de

$40.000 2019.

$160.000

Marzo, junio,
septiembre y
diciembre de

Gerente de
Sonrisa
Perfecta

Gerente de
Sonrisa
Perfecta

Indicador
NUmero de
procesos de
induccion
realizados/Numer
ode
colaboradores
vinculados a la
empresa

NUmero de
examenes
realizados por
ano/Numero de
examenes
programados por
afo

Actividad

Kaizen

Kaizen a los
colaboradores de la
clinica

Total

Realizar exposiciones
sobre las estrategias

Obsequiar libros sobre el

Recursos Presupuesto anual Cronograma Responsable
Video beam Recurso propio
y computador

Folletos
sobre el
Kaizen (40
por afio)
Refrigerio
Libro de
Kaizen (12
unidades a
$50.000)

Principio 10

Marzo, junio,

Gerente de

septiembrey  Sonrisa

diciembre de

2019.

$20.000
$100.000
Enero

$600.000

$720.000

Perfecta

Gerente de
Sonrisa
Perfecta

Indicador
Numero de
exposiciones
sobre estrategias
Kaizen realizadas
por afio/NUmero
de exposiciones
sobre estrategias
Kaizen
programadas

NUmero de libros
de Kaizen
obsequiados por
afno/Numero de
Colaboradores de
la clinica.

Fuente: Elaboracion propia.
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Teniendo en cuenta los puntos expuestos que haran parte del contenido del
protocolo y sus respectivas actividades para poder llevarlos a cabo se dara a
conocer el presupuesto total que implica realizar la actividad inductiva, educativa y
practica para la implementacion de la estrategia de mejoramiento Kaizen.

13.1.12 Presupuesto total para la aplicacién del protocolo basado en la teoria
Kaizen.

Tabla 29, Presupuesto total para la aplicacion del protocolo basado en la teoria Kaizen.

Actividad Costo
Sencibilizacion $140.000
Principio 1 $1.600.000
Principio 2 $358.000
Principio 3 $108.000
Principio 4 $154.000
Principio 5 $168.000
Principio 6 $104.000
Principio 7 $140.000
Principio 8 $398.000
Principio 9 $160.000
Principio 10 $720.000
TOTAL $4.050.000

Fuente: Elaboracion propia.

El presupuesto anteriormente presentado es sujeto de cambio por parte de la
empresa y de diferentes valores que son dinamicos en el mercado. Este promedio
representa un valor cercano al costo que se deberia de asumir para implementar el
protocolo de mejora y aplicacion de la estrategia Kaizen a la clinica Sonrisa

Perfecta.
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14. CONCLUSIONES

El area de atencidn al cliente de las empresas es de gran importancia, ya que esta
es quien vende una imagen inicial de esta, por lo cual siempre debe estar sujeta a
mejoras enfocadas a la satisfaccion de los clientes. Para la clinica Sonrisa Perfecta
Se propuso una estrategia de mejora para el area de servicio al cliente a través de
la teoria Kaizen, en la cual se pudieron identificar diferentes técnicas y factores

expuestas a través de principios aplicables a cada area de una empresa.

Durante la realizacion de este proyecto se realizaron constantes visitas a la clinica
Sonrisa Perfecta, ubicada en el municipio de Santander de Quilichao, Cauca, con el
fin de observar como se llevaban a cabo los procesos de atencion al cliente. Donde
se pudieron identificar algunas falencias y de igual manera a través de los principios

Kaizen encontrar soluciones aplicables a dichas fallas.

En base alarealizacion de los diferentes procesos de atencion al cliente en la clinica
Sonrisa Perfecta, se determind que la aplicacion de los diez principios Kaizen dentro
de dicha empresa, influiran de manera positiva a dichos procesos, logrando que la
satisfaccion del cliente aumente positivamente, en cada uno de los servicios

ofrecidos por la clinica.

Los diez principios Kaizen se caracterizan principalmente por lograr una mejora
interna la cual debera verse reflejada en la percepcion exterior otorgada por los
clientes, llevando de este modo no solo una buena imagen ante el mercado y su
competencia, ya que el Kaizen originalmente basa su uso en el perfeccionamiento
de los procesos y en cOmo estos pueden llegar a generar una mayor productividad

y un menor nimero de errores a medida que esta teoria vaya siendo aplicada.

Con el resultado obtenido en las encuestas realizadas al cliente interno y externo
de la clinica, se pudo conocer que existen diferentes puntos, que a pesar de que
tiene un funcionamiento ubicado entre bueno y normal, se puede llegar a mejorar

aun mas, como lo es el caso de incentivar al personal de colaboradores a mejorar
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internamente sus actividades, por el lado de los clientes lograr que estos mantengan
un nivel de satisfaccion bueno sobre el servicio adquirido y la atencién brindada por
parte del encargado del area de servicio al cliente de la clinica.

La propuesta de mejora planteada logra identificar falencias que pueden afectar el
nivel de satisfaccion de los clientes, y de este modo se disefid un modelo Kaizen
aplicable no solo al area de servicio al cliente, sino también a todas las areas
pertenecientes a la empresa, con el objetivo de crear un proceso de mejora en
cadena que tenga como principio fortalecer las actividades realizadas dentro la
clinica, y asi cumplir con el objetivo principal de este proyecto, el cual se enfoca en

la mejora del area de servicio al cliente.

En conclusion, con los argumentos y objetivos anteriormente expuestos sobre la
clinica Sonrisa Perfecta y la aplicacion del Kaizen, se puede determinar la
importancia de realizar una mejora en el area de servicio al cliente de la clinica
Sonrisa Perfecta, ubicada en Santander de Quilichao, mediante la aplicacion del
protocolo basado en los 10 principios Kaizen y disefiado para ser utilizado por cada
uno de los colaboradores de la clinica, durante la construccion de este proyecto, se
fueron revisando diferentes factores de cultura empresarial, ya que esta es de gran
importancia, en el momento de ejecutar cambios en procesos que se han llevado a

cabo durante un periodo de tiempo extenso.
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15. RECOMENDACIONES

A manera de recomendacion, se pretende llevar al lector a indagar sobre los
diferentes procesos de mejora continua que se pueden ejecutar en las diferentes
areas de una empresa, y como estos pueden contribuir a la mejora de estas,
también es importante resaltar las diferentes estrategias que se pueden formular a
través del estudio y visualizacion de cémo se llevan a cabo las actividades
realizadas por el personal de colaboradores, definiendo las falencias y debilidades

presentadas por un colaborador o por un area.

Con la realizacion de este proyecto, se lleva a motivar a todos los lectores y
estudiantes que quieran apoyarse 0 encontrar una base que sirva para iniciar una
nueva investigacion, o la creacion e implementacion de un plan estratégico de
mejora para un area a traves del uso de los principios Kaizen, sin importar si las

empresas se dedican a la produccion o a la prestacion de servicios.

Por ultimo, se recomienda ahondar un poco mas en como el Kaizen puede llegar a
mejorar o contribuir con la mejora total de una empresa, haciendo uso de sus
diferentes principios y estrategias, teniendo en cuenta el area que se quiera
intervenir, a modo de investigacion propia se tomo en cuenta los aportes dados por
el sefior Masaaki Imai, conocido como el padre del modelo de mejora continua
Kaizen quien inicialmente se enfoco en las empresas dedicadas a la actividad de
produccion, pero finalmente el Kaizen ha evolucionado a través del tiempo
permitiendo que este pueda usarse en diferentes empresas sin importar cual sea su

razon de ser.
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