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INTRODUCCION 

El Centro Odontol6gico Integral de Especialidades COlE fuc creado en el ano 

de 1997 por Ia Ora. Sonia Chavez de Luna. empezando con un consultorio pequeiio 

llamado "Cifnica Dental Ora. Sonia Chavez" con muy poca ayuda tccnol6gica, apenas 

con un medico y una auxiliar, prcstando los servicios de extracci6n, resinas, limpiezas 

dcntales, etc., en una supcrficie de 50 m2. 

Los avances en cl mcrcado global de Ia salud oral y su injercncia por tanto en el 

mercado ecuatoriano prcsionan cada vez mas a los profcsionales de Ia salud y hasta a las 

mismas personas a protagonizar cambios. El efecto que tienc Ia globalizaci6n en el 

mundo pcrmitc ahora que nuevas ideas y estrategias se inscrten en el Ecuador para 

hacer de los mercados de Ia salud establecimientos mas competitivos. 

l:.l crecimiento que ha venido manteniendo el COlE a to largo de sus veinte afios 

de expcricncia } scrvicio a sus pacientes, ha creado un compromiso para con Ia sociedad 

de cambios y modernizaci6n para el mejoramiento continuo y Ia excelencia del servicio. 

El mercado de clientes que posee en la actualidad el COlE esta rodeado de fuertes 

compctidores quienes cstan en lucha para conseguir una parte de participaci6n de 

mercado, sin embargo. estos muchas veces le apuestan todo a los precios y no se 

esmeran por optimizar o mejorar el uso de sus recursos de infraestructura y financieros 

ni tampoco por mcjorar o reinventar los procesos de las distintas areas que poseen, con 

to que sc lograria una ventaja competitiva importantisima que seria diflcil igualar. 

Debido a este compromiso de mejoramiento continuo y excelencia en el 

servicio. haec que el Centro Odontol6gico Integral de Especialidades COlE trabaje en Ia 

eficiencia y eficacia de su cadena de valor, es decir, de los procesos que actualmente se 

llevan a cabo lo que va a originar una administraci6n eficiente, eficaz, de calidad y 

calidez, que perrnita aurnentar el grado de satisfacci6n del cliente, asegurar su 

perrnanencia ) consolidarse en el mercado. 

La reestructuraci6n organica y funcional del COlE se ha dividido en cinco 

capitulos. En el capitulo I se describira cual es el problema detectado en el centro 

odonto16gico y los motivos por los que se ha decidido realizar Ia reestructuraci6n, se 

defmiran los objetivos y las delimitaciones del presente proyecto. El capitulo II estan\ 
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enfocado al analisis de Ia situaci6n actual interna y extema del COlE tanto en lo 

organizacional como en Ia estructura de procesos. En el capitulo III se podra observar 

el plan de reestructuraci6n, en el que se iran describiendo todos los cambios propuestos 

respecto a Ia parte estructural, funcional y de procesos del Centro Odontol6gico. En el 

capitulo IV sc demostrara financierarnente que el plan de reestructuraci6n de procesos 

propuestos mejorara Ia situaci6n econ6mica del Centro Odontol6gico, lo cual es uno de 

los objetivos del proyecto, las conclusiones y recomendacioncs se encuentran en el 

capitulo V y luego de cste los anexos respectivos. 
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JUSTIFICACION 

"La organizaci6n medica es un sistema-hombre; es un sistema hurnano-social 

complicado; su materia prima es humana; su producto es el ser humano; su trabajo esta 

elaborado principalrnente por manos humanas; sus objetivos son humanos; esto se 

traduce en servicio dirigido a Ja gente, llegando a ser individualizado y personalizado:·1 

Los servicios medicos, entre ellos el odontol6gico, en el mundo actual exigen 

tomar nuevos rumbos y orientaciones. Todo ha cambiado en esta rama de Ia medicina. 

desde los aspectos tecnol6gicos, como son equipos sofisticados, nuevos materiales, 

instrurnentos de trabajo; aspectos adrninistrativos y financieros donde la informatica 

jucga un papcl fundamental; hasta las tendencias de consumo. 

La globalizaci6n y Ia apertura de mercados influyen de manera decisiva en los 

servicios de salud bucal. Obligan a que los centros de salud mejoren sus estandares de 

calidad y obtengan las debidas certificaciones intemacionales como son Ia ISO y las 

rcgulacioncs emitidas por Ia Organizaci6n Mundial de Ia Salud (OMS), obligando a las 

clinicas dentales a adoptar normas, procedimientos y protocolos para la atenci6n a los 

clientes - pacientes, buscando siempre Ia satisfacci6n de los mismos y por ende 

mantener un buen nivel de ingresos. 

En Ia actualidad, el gobicmo ecuatoriano a traves del Ministerio de Salud 

Publica (MSP), esta implementando actividades de supervision y control a todos los 

centros de salud privados, entre ellos consultorios y clinicas dentales, con el fin de que 

estos cumplan con los requisitos y regulaciones minimas establecidas por este ente, 

como son: control de asepsia, control de desechos comunes, infecciosos y especiales, 

control de desechos corto punzantes, inspecci6n de caducidad de medicamentos 

utilizados, esteri li zaci6n adecuada del instrumental utilizado en los pacientes, 

seiializaci6n, certificados laborales emitidos por el MSP para cada uno de los empleados 

tanto para el personal administrativo como para el personal medico, permiso del Cuerpo 

de Bornberos, permiso de Ia Comisi6n de Energia At6mica para Ia utilizaci6n de 

equipos de Rx. 

1 Administre su consultorio como una Empresa de Servicios. Dr. Jorge Paras Ayala, Lie. Gabriela Estrada 
Chapman. - AMOLCA, Pag. 21 , Ai'io 2005 
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De igual manera, a traves del Servicio de Rentas Intemas (SRI), se han 

establecido una serie de mecanismos que permiten regular Ia actividad de los centros de 

salud privados, para lo cual, se han creado controles para verificar los sistemas de 

facturaci6n implementados y Ia correcta declaraci6n impositiva a Ia que estan obligados 

tanto las clinicas odontol6gicas como los profesionales independientes. 

Estas dos acciones importantes, controles del MSP y acciones del SRI, han 

perrnitido que poco a poco vaya desapareciendo Ia inforrnalidad en Ia actividad de salud 

privada y mejore significativamente sus servicios. Con ello, se ha elevado Ia 

competitividad en el sector, incentivando en los centro de salud Ia implementaci6n de 

nuevas mecanismos de gcsti6n y procesos que mejoren Ia calidad del scrvicio. 

Por todo lo anterior mente mencionado, el Centro Odontol6gico Integral 

de Especialidades COlE, ha vista Ia necesidad de realizar una verdadera 

reestructuraci6n de procesos en las areas administrativa, financiera y operativa con el 

fin de buscar Ia excelencia del servicio. 
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1. CAPITULO I 

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

1.1.1 DE CRIPCION DEL PROBLEMA 

La carcncia de proccsos, procedimientos y protocolos formalmente establecidos 

para Ia atenci6n al paciente, el establecimiento de sus necesidades y satisfacciones y Ia 

falta de Ia oricntaci6n estrategica del centro odontol6gico lleva a plantearse el problema 

principal que existe en el Centros Odontol6gico Integral de Especialidades COlE que 

es: Ia detenninaci6n de Ia estructura organizacional y de proccsos a Ia que debe 

sujetarse el COlE. 

Este desconocimiento ha llevado a establecer un centro odontol6gico donde no 

se ha considcrado, como exigen los canones de calidad, los elementos tecnicos, Ia 

preservaci6n del medio ambiente y aspectos administrativos - financieros requeridos 

para Ia creaci6n } desarrollo de este tipo de unidades econ6micas. e han identificado 

las siguientes deficiencias: 

• Carencia de una estructura organizacional definida 

• Carcncia de procedimientos y reglamcntos de las actividades del personal 

• Poca importancia a Ia promoci6n del COlE 

• Falta de control de inventarios de matcriales del COlE 

• Dcsconocimiento del nivel de satisfacci6n de los clicntes 

1.1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA 

El Centro Odontol6gico Integral de Espccialidades COlE de Ia ciudad de 

Guayaquil, carece de una estructura organizacional y de procesos bien definida que le 

permita crecer en el mcrcado. 
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1.1.3 DELIMITACION DEL PROBLEMA 

CAMPO: Administraci6n 

AREA: Administraci6n de Procesos 

ASPECTO: Plan de Reestructuraci6n 

TEMA: Recstructuraci6n de Procesos del COlE 

PROBLEMA: El Centro Odontol6gico Integral de Especialidadcs COlE de Ia ciudad de 

Guayaquil, carece de una estructura organizacional y de proccsos bien definida que le 

pcrrnita creccr en cl mercado. 

DELTMITAClON ESPACIAL: Cdla.Kennedy Norte, Av. Luis Orrantia y Nahim 

Isaias, Edificio Classe Segundo Piso, Oficina 205. 

DELIMIT AC16N TEMPORAL: Enero a Marzo de 2012 

1.1.4 OBJETIVOS 

1.1.4.1 Objetivo General 

Disei\ar un plan de reestructuraci6n de Ia Gesti6n del Centro Odonto16gico 

Integral de Espccialidades COlE, mediante el enfoque de administraci6n de procesos 

para satisfacer a plcnitud la dernanda del cliente - paciente. 

1.1.4.2 Objetivos Especificos 

./ Analizar los procesos actuates que integran el Centro Odontol6gico Integral de 

Especialidades .. COlE" 

./ Elaborar una nueva estructura de procesos acorde a las neccsidades de los 

clientes paciente. accionistas y equipo de trabajo . 

./ Crear con troles que perrnitan medir Ia efectividad de los procesos planteados . 

./ Proyectar Ia cfectividad de Ia estrpctura de procesos propucsta mediante los 

resultados en los estados ftnancieros. 
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2. CAPITULO II 

2.1 DIAGN6STICO DEL CONTEXTO DEL CENTRO ODONTOL6GICO 

INTEGRAL DE ESPECIALIDADES COlE 

2.1.1 HISTORIA 

En Ia Facultad de Odontologfa de Ia Universidad Central del Ecuador, en 

noviembre de 1980, Ia Ora. Sonia de Lourdes Chavez Penaherrera rccibe su titulo 

profesional de Doctora en Odontologia. Un mes despucs, en solemne acto, recibe el 

diploma al mcjor cstudiante de Odontologia de su promoci6n. 

u primera expcriencia como profesional Ia realize) en el dispensario medico de 

la Parroquia de Calderon del Cant6n Quito cumpliendo el ano de Odontologia Rural. 

Ejerce su profesi6n en el area de radiologia, para lo cual sc implemcnt6 uno de los 

primeros ccntros radiol6gicos en odontologia en la ciudad de Quito. 

1990 es un ano importante en el desarrollo profesional de Ia Ora. Chavez; se 

crea uno de los mejores Ccntros de Estomatologia del pais, en el que se realizo 

tratamientos odontol6gicos integrales. Esto se mantuvo durante cinco anos. 

En 1994 el Instituto de Estomatologfa instala sus propias ) modemas 

instalacioncs, pone en funcionamiento cuatro consultorios completamente equipados, un 

quir6fano para cirugia bucal, cl area de radiologfa y una sala de capacitaci6n. 

El pais sufre una crisis econ6mica debido al enfrentamicnto belico con el vecino 

pais del Sur (Peru), provocando con ello una subida incontrolable de las tasas de interes 

y una caida brusca de Ia capacidad de pago y adquisici6n por parte de Ia ciudadania, 

afectando de manera significati\.a al sector de sel"\licios y por ende al de salud. Esto 

produjo que el lnstiruto de Estomatologia se \ea afectado en sus ingresos }' tenga 

incumplimiento frccuentes en el pago tanto a las instituciones que financiaron Ia nueva 

infraestructura como a sus proveedores. 

En 1996 Ia Ora. Sonia Chavez toma una de las decisiones mas duras que cs Ia de 

ccrrar cl Instituto de Estomatologfa y trasladarse a Ia provincia de Manabi. 
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En Ia ciudad de Portoviejo, en 1997, la Ora. Chavez instal a su consultorio 

odontol6gico conjuntamente con un equipo de Rayos X de ultima generaci6n. La raz6n 

social fue Clinica Dental Ora. Sonia Chavez. 

Para Ia instalaci6n del centro radiol6gico, se realiz6 un estudio de mercado en 

toda Ia provincia de Manabi, con el fin de conocer el nfunero de profesionales 

odont6logos que existian en Ia provincia, los mismos que serian los potenciales usuarios 

(indirectos) del servicio de radiologia. Esto no dio un resultado positivo. Adernas 

hubieron factores ex6genos que afectaron el desenvolvimiento profesional tales como: 

Ia inestabilidad polftica y los desastres naturales. Manabi fue una de las provincias mas 

afectadas por el fen6rneno del Nii'io, que convirti6 a su capital Portoviejo, en una de las 

ciudades mas pobres del pais. Por lo tanto Ia capacidad de adquisici6n de los 

pobladores se redujo notablemente; a lo mucho sus ingresos cubrian las necesidades 

pnmar1as. 

En el ai'io 1999, la Ora. Chavez decide instalar el consultorio en Ia ciudad de 

Guayaquil, el mismo que const6 de una unidad dental donde realiz6 odontologia 

general y el equipo para radiografias extra orales, para lo cual se realiz6 un estudio de 

mercado y se vio buenas posibilidades para arrancar con un centro radiol6gico 

especializado. Sin duda el crecimiento en los serviciqs de salud en general. cualquiera 

que sea su cspecialidad. es muy Iento, pues Ia capacidad del profesional es transrnitida a 

Ia comunidad por cada paciente tratado, cs decir una comunicaci6n de persona a 

persona. A pcsar de esto podcmos considerar que tuvo un crecimiento significative, 

pero no lo esperado por la Ora. Sonia Chavez; por lo que despues de dos anos -.,ende su 

equipo de radiografia y decide comprar una unidad dental mas. De esta manera crea Ia 

clinica dental que lleva su nombre. Desde este momento ve Ia nccesidad de incorporar a 

varios profesionales en las diferentes especialidades de la odontologia para que presten 

sus servicios y dar una atenci6n integral y de calidad. 

A mediados del ai'io 2009, en busca de rncjores perspectivas, decide trasladar su 

consultorio a Medihouston Medical Center, ubicado en Urdesa Central, en Ia Av. Las 

Lomas # 304 y La Primera. Este es un centro medico que reune algunas especialidades 

mcdicas enfocadas a Ia estetica en general. 
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Durante sus 29 ai'ios de ejercicio profesional. Ia Dra. Chavez ha trabajado con el 

Seguro de ECUASANIT AS, como prestador de servicios medicos. Luego estableci6 

convenios profesionales con Ia aseguradora METRO MEDICAL. 

En Enero del ai'io 2011 se realiza una alianza estrategica con el Centro 

Odontol6gico Integral de Especialidades COlE, instituci6n con mucho prestigio en Ia 

ciudad de Quito, logrando de esta manera obtener convenios de prestaci6n de servicios 

con aseguradoras como SALUD S.A., Mediasist y COR1S del Ecuador. 

Oentro de los compromises de esta alianza csta Ia reestructuraci6n total tanto en 

Ia parte administrativa como operativa de Ia Clinica. 

Dando inicio a Ia reestructuraci6n de Ia clinica, en el mes de Septiembrc del afio 

2011, Ia doctora Sonia Chavez de Luna decide realizar una inversion de $160.000,00 

d6lares americanos para Ia adquisici6n de dos oficinas con el fin de adecuarlas para el 

funcionamiento del Centro Odontol6gico Integral de Especialidades COlE. 

Mediante el presente estudio se pretende implementar los mecanismos 

necesarios que perrnitan una gesti6n mas eficiente y eficaz del Centro Odontol6gico 

Integral de Especialidades COlE de Ia ciudad de Guayaquil 

2.1.2 UBICACION 

El Centro Odontol6gico Integral de Especialidades COlE se encuentra 

actualmentc situado en Ia Ciudadela Kennedy Norte en cl edificio CLASSE. Esta parte 

de Ia ciudad es conocida como un area medica, ya que en los edi ficios aledanos 

podemos encontrar medicos de todas las especialidades asi como tam bien odont61ogos. 
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Gnllico # l: Ubicaci6n del Centro Odontol6gico Integral de l specialidades .. COlE .. 

Elaborado por: Autora.\' 

2.1.3 ESTRUCTURA DEL CENTRO ODONTOL6GICO INTEGRAL DE 

ESPECIALIDADES COlE 

En cl siguiente cuadro se presentan los servicios odontologicos que presta el 

Centro Odontol6gico Integral de Especialidades COIE de Ia Ora. Sonia Chave7, asi 

como tambicn el personal } los recursos que dispone. 

Cuadro # l: ervicios Odontol6gicos del ··COlE .. 

OOONTOL()(]A l.'irt ' IIC'A 

ROIABIUIA(10~ ORAl. 

(1RUGIA BvCAI 

1\1 Pl.A "'TOLOOIA 

PLRIOOONCIA 

ORTODONCIA 

ORTOPEDIA 

OOONTOPLOIA I RIA 

1:.-.DOOOSCIA 

RADIOI...OQA 

~ RIJ lA BIUT ADORES ORA U:S 

~ fNOODONCISTAS 

I ORfOIX>i'CISTA 

I CIRl JA"'O 

I IMI'IANTOLOOO 

~ AlJXIIIARfS DEODON rOLOCM 

I Rl (U'CIONlSTA 

I CONIADOR 

I Pl:R.'><>'IALOEU'-1PIU'A 

Elaborado por: A utoras 

2 C0""Sl UORJOS(OMI'IIIAMINTefQliii'AlX>S 

I fQl iiPO Or RA YO~ Pt:RIA 1'1( AL 

I LQUII'ODI ULTRASO~IDO 

I LA\I.RTI.RAPMICO 

I AliiOCLAVF.PARA l.Sll RIII/ACION 

I LQUII'O Dr F.NOOOONC'IA 

10 JliC.OS 01 INSTRL\11NIAI OF. DIA<:i'OSIICO 

10 JUI <.OS 1.)[ 1'-STRLMLNIAI. OE OPERA TORIA 

I FQliPOISSIRl,\11. IA!, I)nC1RU(]A DFNTAL 

1 l.Ql IPOI""'>TRvMl~AI l)liMPIA"';TOUXlA 

I C0\1PRic.'lOR DEC'UA IRO ('AAAI.LOS 

I l.Ql IPO [)I ~UCCION 

:! COMPI.IfAIX>RA~ 01 1.\CRIIORJO 

I Pl.RUIA 

I lAJ>IOP 

I M:\1:RA PI QLJE';A 

3 L. '-< RJTORIOS 

S SIU.AS 1)1 OflCTNA 

I Jlll CU 1)1 \A LA 

I !XI) 

I MINI C'OMI'O"'F.NTl 

I DIWI SAIX>RDI AC1 1A 
I ('AIIrfiRA 

Fuente: Arc:hivo.\ Centro Odontologico Integral de Especialidades COlE 
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El organigrama estructural esta disefiado de Ia siguientc manera: Ia Gercncia 

General dirigida por Ia Ora. Sonia Chavez, la secretaria que csta a cargo de Ia Srta. 

Andrea Luna, el contador, el Sr. Virgilio Luna. los scnicios odontol6gicos que estan a 

cargo de los siete profesionales que trabajan en el COlE } de una auxiliar quienes es 

soporte en el momento de Ia atcnci6n al paciente. 

Tambien en el organigrama se encuentra detallado el valor aproximado que 

pcrciben mensualmente los odont6logos por honorarios profcsionales. Asi como 

tam bien cl valor que pcrcibe cl contador y Ia recepcionista. 

Grafico #2 Organigrama Situaci6n actual del "COTE" 

(0/ITAW()~ 

l ulo 'irt'o lnN~IO\ 

S* --~~ 

l:.l 0.1(.1. t(N!!l O«tllatt'Q.I 'lliOAl telllol 
r:..-.a. ••• tnt>tnll""'• t'fllmColos 

SM SitO •:" 

Elaborado por , I utoras 

Fuente. COlE 

I 
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~ 
Mdtt• liiN (fo.l t: 

S ~ot ____ 

U!.UII:'t"" IK«<4>lA Cf!Cftt4.1 
Otf~t t! cur .... b ,.,. Cn .. ,M:;A 

tfffttU~ $Jii Sltf 

i 

!(~-

"".._. .......... 
.!~ 

2.1.4 PROCESOS ACTUALES DEL CENTRO ODONTOLOGICO INTEGRAL 

DE ESPECIALIDADES COlE 

Actualmcnte el COTE cuenta con procesos Gobernantes. Clavcs } de Apoyo. 

Entre los proccsos gobcrnantes esta Ia Gerencia general que son los que gobiernan las 

decisiones tomadas en el COlE. Los procesos claves actualcs son Ia recepci6n y la 

atenci6n de Ia clinica por parte de los odont61ogos. Finalmente tcncmos los procesos de 

apoyo que son Ia parte contable y los recursos humanos, este ultimos desarrollado por Ia 

Ora. Sonia Chavc;r o por Ia recepcionista. 

Seguido sc prcsenta Ia cadena de valor y un cuadro de los procesos actuales del 

COlE. 
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Graftco .:13: Cadena de valor de los procesos actuales del COlE 

CAOE A DE VALOR DE LA SITUACI6N ACTUAL OEL CENTRO 

OOO~TOL6GICO INTEGRAL DEE PECIALIOAOE ' 4'COIE" 

Elaborado por: Autoras 

Fuente · COlE 

PROCESOS CLAVES 
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adro #2: Procesos Actuates del "COlE'' 

PROO.SOS IU:SJ>tl'S \lli.E 

Rf.C(P( lOS RI:CEPCI0\1 1ST A 

v lRI.NTE / 
RECI PCIONISTA 

.OMINISTRA fiVO 

G!'RI NTE 

ODo-.;TOLOGO 
IGI Rl;." TEl 

'\ER\ICIO 
000' TOI OGICO 

<>DON IOl.OGOS Y 
AIIXILIARI S 

t'INANCIFRO CON I ADOR 

'aborado por . lutorm 

uente: COlE 

s I III'RO< t.s O'oi 

A II 'CIO\ 
A PAC ifNII\ 

COMI'RAS 
L INVENT ARIOS 

CON I RATACION 
01 PI RSONAI 

DIAG\OSIICO 

ESP(ClA LIDADLS 
ODO"'TOI 6<,1CAS 

RLGISTRO DL 
INGRLSOS Y 

I GRLSOS 
EN EL SISII.M -\ 

PRO< t.OI\IIt.' I OS 

C.<\!'.AUZAR LASCITASCO~ II.OD<>"Tt)l 0<10 
Gl.NERAL Y ESPECIAIISTAS 
INGRESAR Y ACTL \ l llAR I.A fiCO 1>1 I OS 
P \CIEYTES ~ El l~il \1 A OPI" I> I ~I AL 
PROPORCIOI\AR LA HCO 01 I P,\CII ~ I I AI 
ODO~TOLOGO 
\SIGNARCITAS 
COBRO POR ATENCIO Ml DICA 
A 1 L 'IIDER LLA I\1 ADAS 

COM PRA DE INSUM OS ODON I O LO(ti('OS 
COM PRA OF EQUIPOS ODON I OLOG I(.'OS 

COM PRA De SUM INISTROS Y I QUII'OS [)I 0 11( II\ A 

LNTREVIST AS Y SELECCIO'I Dl. PI RSO NA I. 

DIAG'-:OSTICO 
LIABORACIO"\ DE PLA!\ DE! TRA T ,\M JI·N 10 
ODO?\'TOLOGICO 

l'.tCIO Dl TRA TAM lt.'ITO ODONTOI OC.ICO 
\1 <•UIM lENTO DE TRA TAM 1£:"1 10 01>0"' 1 0 1 OGICO 

Rl GISTRO DL LAS FACTURA ( 1\ I I \I\TII\1,\' 1>1' 
I OSCOMPROBANTES DE PAGO A PKOVI IDORI S 
PAGO Dl NOM INA I-TC 

Luego de habcr levantado Ia informacion necesaria para elaborar e l mapa de 

rocesos actuates del centro odontol6gico, se pucde observar los siguiente: 

Existen cuatro proccsos dentro del centro odonto16gico: Ia recepci6n. sen icios 

dontol6gicos, administrati\>O > financiero. 

Referente a Ia di stribuci6n de actividades que se realizan en el centro 

dontol6gico: C'\istc rccargo de trabajo para Ia persona cncargada de Ia rccepci6n, 

ebido a que realiza tambicn proccsos administrativos, esto podria ocasionar Ia fa lta de 

tenci6n a ciertas acti vidades considcradas de alta importancia en Ia recepci6n como es 
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Ia gesti6n tclef6nica a pacientes, ademas de prestarse a confusion de las 

responsabilidadcs asignadas. De Ia misma lonna pasa con Ia gerentc propictaria. 

No cxistcn procesos de marketing, lo que genera una minima promoci6n del 

centro odontol6gico. 

2.1.5 INDICADORES DE GESTION DE LOS PROCESO ACTUALES 

Un inclicador de gesti6n es Ia expresi6n cuantitativa del comportamiento y 

desempefio de un proceso, cuya magnitud, al ser comparada con algun nivcl de 

referencia, pucclc estar sefialando una desviaci6n sobre Ia cual sc toman accioncs 

correctivas o prc\entivas seg(Jn el caso2
. 

Para conocer Ia gesti6n de los procesos actuales del centro odontol6gico se 

procedi6 a idcntificar los objetivos de cada uno de ellos } medir su desempefio a tran~s 

d indicadorcs de gesti6n. 

2 http \\\\ W.t'SCliCI<J£.Qbienmorg{inputs los%20incl icadorcs0 o7.0dc0 o20g,cstion.pclf 
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Cuadro HJ: Indicadorcs Actuates del .. COlE"" 

1"110( L'O' Rl!-""' , • ., 

Rf("tr{-:10' REC"I:l'OO'i\1 A 

GfRI Nl l I 
RlCEl'CIO,I\1 A 

AO~IINIS I ki\11VO 

GfJtP;n 

ooo .... rot O<OO 
IOl».'lf) 

SU.\1<10 
ODO.,"TOI ClG1< 0 

OOO"l oux;o,' 
Al:\IUARES 

Fl'IA 'I( II:RO f0N1AOOR 

Elaborado por- Au/ora.\ 

Fuente: COlE 

~I •Pitot ~<h 

I\T£).CJ0' 
A Pl\(ll"IU 

COMPRAS 
1: 1'1\'l.NT ARIOS 

C"O'ITRA T "CIO' 
DI!PI1SO!\Al 

DIAG,OSTICO 

ESPF<'IA UD.ADLS 
000'1 OI.O<iiC:I\5 

Rl GISTltO DB 
I"GRfSOSY 

IGRfSOS 
I 'I II SISTEM A 

OIJ£fi\O 

l'(iRf1>AR e. . TOTAUOAD lA 
"FOR\IACIO' DEI.A lt(O DU. " C"IE,IP. f" 
D. SlSTL\1 A OPL'I DE' 1 AL Dl \RI0..\1 E.'"TE 
lt.EAUZAR LO~ roaRO\ Dll LO~ 
TMTA!•t!Do"TO L"'lA\J)IfflU'I.Tl;.) 
FORM 1\S DE Pl\00 

COORDI'I\RI.AS<ITI\\AfORDf AlA 
DISPONIBIUDAO DEL 000'11 0LOOO Y 00 
PACll'ITE 

C"O\IPR.UOPORTI '4\lt'l£ LO\I,SI.MO~ f 
lNSTRuMEl\IOSOOO'It()l O(,l(OS l'"RA 
\1 AN l l!NER D.. STOCK NH I SARlO PARA LA 
l'ORM AL OPERA TIVIDAO 011 C"l l'iTRO 
000"T0t6GIC"O 

"CORPORAR Al CE'-TRO 000' I OLOGICO 
P£R<;O'I,.LCO'Il.AS C"O\IPITI"( I"~ 
R!Ql ElUDASPARA ELCARGOQ() t VA A 
OClPAR 

EHCT l\10 -\0 £-. DLAG,(XliCO Rf AUZ -\00 
Cl.. \1 PU\IIDoiO DE IIOtlARIO~ f." lA CIT A 
A <;I()'; AD.\ 

ETIX"TI\IDAD ['; DIAC.'OqK'O ltlAUll\00 
C\i~PU~Il,TO DEIIOil\RIOSF'i lA ffiA 
A<;!GSADA 

INC,RLSAII LL 1 OTAL DHAC"ll RAS POR LOS 
TRA TAM IE/'.1 OS ODO'IlOlOGI< 0\ Y 
COMPROBI\NTES DE EGRl:W!> 01 ~1111\MINfE 
to.'l O . SISTFMA 

"OK \OOKI~ 

• DE flO lAS CO\IPU!T.<\ tsGar \0 \S 
f..' ll."'~"TE\IA DIARI\\U'"l E 

C\IADIU! DEEfl.'CTI\'0 CIIEQUh Y 
VOl ( 11~\~ATE'-CIOSI \tWK"S 
DlARII\S 

l '<l 1>11\DFC"AUOAODI \DI\1<,0 

f iXIII\01 SOUC"ITlDDI (OMPR" 
f ff Ill\ 01 l:l.ABOMCIO" ()r OIIDI ' 
OL ("OMPM 
M l -Nilli\IH•S / TOlALDl• StO('I\ 
M I 'liM() l.ST ARI I 000 
I Rl Pll(l( tSOS POR PA( II' t I' 
• 01 \t"NHJI;IMII'NTOS ('ORRH I 1\0S 
01 10\IQLIPO~ 

(0" IRA T "CIO'I DE PrRSO,,_L 
,_(011111 Al PIRI-ILSOIIC'ITAOO 

(.'("l I, ... Of. C \UD \0 Dl! SU. \ 1< 10 

IIU rttOCI:'.oS POR P4Ctr"IIJ 

OOM M0,DEffiA TlL\IPO 

A "·'Aoo ,,.Mum" 

f'(ll\lA DE( AUDAD DI!SEJI.\1< 10 

• ltD'KQ('[5()S POR P AC"IL' TE 

Dl MCIO' Dl CIT 1\ Tll.\IPO 
A<a<8400PAUI.AffiA 

• FAt' llJRASIN(,RESADAS ITOl AI DL 
CITA\1)1 All 'lj( 10"' MI:.DICA 01\IIJAS 

o CO \I l"ROII \ "- T ~ DE ~GRLSO I 
fA('! liM\ t>IARIAS Y OTIIOS 
C"0\1 PIIOBA., T I' DE fGarso 

2.1.6 ANALISI DE INDICADORES DE LA GESTION POR PROCESO DEL 

CENTRO ODONTOLOGICO INTEGRAL DEE PECIALIOADES COlE 

Los proccsos que se realizan actualmente dcntro del Centro Odontol6gico 

Integral de Espccialidades COTE fueron cvaluados por mcdio de los indicadores de 

satisfacci6n, sicndo cstos: muy satisfactorio, satisfactorio, m satisfactorio m 

insatisfactorio, poco satisfactorio, no satisfactorio. 

A continuaci6n se prcscnta el cuadro de evaluaci6n de los proccsos actuates del 

COlE con su rcspcctiva punluaci6n. 
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Cuadro #4: Evaluaci6n de Procesos del COlE 

RECEPCIONISTA 

I 
GERENTt/ 

RECEPCIONISTA 

GEII.C><Tt 

I 
oooo<r6t.OGO 

(GElii:NTlJ 

~ 
OOONT6LOGOS Y 

AUXIUARES 

I CONTAOOR 

tOtAL 

ATlN06N 
A PACI(f<TES 

COMPRAS 
E IHVENTARIOS 

CO>miATACJ6N 
OC,(IISO"lAl 

oo~snco 

(SP(CIAI.IOAOES 
OOONTOt.OGICAS 

REGtSlli;O DE 

£~ lL 51STEMA 

Elaborado por: Autoras 

Fuente: COlE 

Gratico #4: Resultado Evaluaci6n de Indicadores. 

s 

4 

3 

0 
MUY SATISFACTORIO 

l__--~--
Elaborado por: Autoras 

Nl SAllSFACTORIO Nl 
INSAT1SFACT0Rt0 

NOSAllSFACTORIO 

Fuente: Resultados de Ia Evaluaci6n de Procesos del COlE 
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Como se puedc obscrvar en Ia matriz y en el grafico de evaluaci6n de 

indicadores, se identificaron cuatro procesos como muy satisfactorios, cuatro procesos 

como satisfactorios, existen seis procesos que fueron cvaluados como ni satisfactorio ni 

tan satisfactorios y tres procesos que se identificaron como poco satisfactorios por lo 

que consideramos que se debe dar un mayor enfoque a Ia reestructuraci6n de los dos 

ultimos procesos mencionados. 

Cabe seiialar que los proccsos que se identilicaron como poco satisfactorios se 

encucntran dentro de Ia gesti6n administrativa. 

2.1.7 SITUACI6N FINANCIERA ACTUAL DEL CENTRO ODONTOL6GICO 

INTEGRAL DE ESPECIALIDADES COlE 

El Centro Odontol6gico lntegral de Especialidades COlE ha proporcionado los 

estados financieros (Estado de Resultados y Balance General) correspondientcs a los 

ultimos cuatro ai'ios con el lin de conocer su situaci6n econ6mico-frnanciera actual. 
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2.1.7.1 Tasa de Crecimiento de lngresos 

Cuadro #5: Crccimiento de Ingrcsos 

CENTRO ODONTOLOGIO INTEGRAL DE ESPECIALIDADES COlE 

CRECIMIENTOS REGISTRADOS EN LOS PERIODOS 2008 - 2009 - 2010 - 2011 

ANO BASE lERANO 
CRECIMIENTO 

2DOANO 
CRECIMIENTO CRECIMIENTO 

ANO BASE ANO BASE lERANO 

MES/ ANO 2008/2009 2009/2010 2010/2011 

NOVIEMBRE 5,906.35 6,273.87 6% 7,245.36 23% 15% 

OICIEMBRE 5 685.90 6 801.69 20% 9 087.57 60% 34% 

ENERO 7,632.45 6,611.32 -13% 12,344.25 62% 87% 

FEBRERO 6,427.30 8 603.70 34% 9,104.92 42% 6% 

MARZO 6,364.30 9,n6.90 54% 10,191.81 60% 4% 

ABRIL 7,491.07 7,823.60 4% 11,108.38 48% 42% 

MAYO 5,284.70 5,853.80 11% 11,671.08 121,. 99% 

JUNIO 6,478.30 11,03453 70% 10,769.78 66% -2% 

JUUO 8,103.16 8,494.81 5% 9,514.30 17% U% 
AGOSTO 5.841.20 9,247.15 58"-~> 8,646.11 48% -6% 

SEPTIEMBRE 7,475.90 8,909.50 19% 5,804.44 -22% -35% 

OCTUBRE 5,631 n 7,90714 40% 8,476.20 51% 7% 

INGRESOS ANUALES 78,322.40 97,338.01 24% 113,964.20 46% 17% 

INGRESOS MENSUALES 6,526.87 8,111.50 9 497.02 

INGRESO POR UNlOAD 3,263.43 4,055.75 4,748.51 

Elaborado por: A llloras 

Fuente· Registro de lngrews del COlE 

El prcscntc cuadro muestra como el Centro Odontol6gico Integral de 

Especialidadcs ha ido crcciendo en los ultimos cuatro pcriodos en tenninos de ingresos, 

se puede obscr. ar que cl crecimiento del primer ai'io en relaci6n al ai'io base fue de 24%, 

y el crecimiento del segundo ai'io en relaci6n al ai'io anterior fue del 17%, lo cual indica 

que ha tenido un crccimientos sostenible a pesar de los altos y bajos en los diferentes 

meses. 

A continuaci6n se prescnta gnificamente de mancra comparativa el crecimiento 

de los ultimos ai'ios. 
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Gratico #5: Crecimiento de Ingresos en los periodos 2008 - 2009-2010-201 1 

CRECIMIENTOS REGISTRADOS EN LOS PERIODOS 2008 - 2009 - 2010 - 2011 

14.00000 

12,000 00 

Elaborado por: Autoras 

Fuente: Cuadro de Crecimientos de Jngresos del COlE 

Grafico #6: Crecimiento de Ingresos 2008- 2009 

PERIODO 2008 /2009 

INGRESOS ANo BASE 
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L
1.,632~S 

6,427 lO 6 3~ 30 
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L __ 
Elaborado por: A utoras 

6,478 30 

Fuente: Cuadro de Crecimientos de lngresos del COlE 
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GnHico #7: Crecimiento linancicro 2009- 20 l 0 

PERIODO 2009 /2010 

- INGRESOS 

' .87 

NOVIEM8RE OICIEM8RE ENERO FE8RERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO 

Elaborado por: Autoras 

Fuente: Cuadro de Crecimientos de lngresos del COl E 

Graft co #8: Crecimiento de Ingresos 20 I 0 - 20 II 

PERIODO 2010 / 2011 

0 
8,646.11 "8,476.20 

5,804.44 

----~-----

Elaborado por: A utoras 

Fuente: Cuadro de Crecimientos de lngresos del COlE 

Como se puede observar, los crecimientos mensuales han variado durante los 

tres periodos, por ejemplo en el periodo 2008 - 2009 los meses altos fueron Enero y 

Julio, y el mes mas bajo fue Mayo. En el periodo 2009 20 I 0 los meses altos fucron 

Marzo y Junio y el mes mas bajo fue Mayo. Final mente en el periodo 2010 - 2012 los 

mescs mas altos fueron Enero y Mayo y el mes mas bajo fue Novicmbre. 
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Mediante estos resultados podemos indicar que el Centro Odontol6gico COlE 

deberia implementar algtm tipo de estrategia de mercado que pennita tener un 

crecimiento constante durante todo el aiio. 

2.1.7.2 Tasa de Crecimiento de Pacientes 

De acuerdo a Ia infonnaci6n obtcnida de Ia base de datos de los pacientes del 

Centro Odonto16gico Integral de Espccialidades COlE de los anos 2007 a! 20 I I, el 

centro odontol6gico ha tcnido todos los ai'ios un incremento en el numero de sus 

pacicntes, \sicndo cl afio de mayor crecimiento cl 2008 donde tuvo un incremento de sus 

pacicntes en tenninos porcentuales de 1 0.24°/o, en el 2009 hubo crecimiento pero de 

menor proporci6n, en cl 2010 y 2011 cl crecimiento fuc de 9.72°/o > 8.82°/o 

respcctivamcnte. Sc pucdc apreciar que el crecimiento ha sido sostcnido con un 

crecimiento promcdio del 8.93°/o durante todos estos periodos. AI finalitar el ai\o 2011 

el centro odonto16gico cuenta con 3.367 pacientes. 

Cuadro #6: Crccimicnto de Paciente del COlE 

ANO 
TOTAL #PACIENTES 

% CRECIMIENTO 
PACIENTES NUEVOS 

2007 2,392 

2008 2,637 245 10.24% 

2009 2,820 183 6.94% 

2010 3,094 274 9.72% 

2011 3,367 273 8.82% 

Elahorado por: A utoras 

Fuente: Registro de Ingrew de Pacientes del COlE 
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Gnifico #9: Crecimiento Porcentual Anual de pacientcs del COlE 

Crecimiento Porcentual Anual 
12.00% 

10.00% 
8.82% 

8 00% 

6.00% 

4.00% 

2.00% 

0.00% 
2008 2009 2010 2011 

Elaborado por futoras 

Fuente. Cuadro Crec:imiento de Pacientes del COlE 

2.1.7.3 Balance General del COlE 

A continuaci6n se presenta el Balance General del Centro Odontol6gico Integral 

de Espccialidadcs COlE al 31 de Diciembre del 20 II. Este sera el punto de partida para 

bacer los analisis financieros para este proyecto de titulaci6n. 
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Cuadro #7: Balance General COlE al31 de Diciembrc 201 I 

CENTRO OOONTOL6GICO INTEGRAL DE ESPECIAUDADE5 COlE 

BALANCE GENERAL 
Al31 DE DICIEMBRE 2011 

CUENTA PARCIAL TOTAL 

AtiDlQ 

CORRIENTE 6,702.35 
CAJA / BAN COS 754.51 
CUENTAS POR COBRAR PACIENTES 3,785.22 
CR~DITO TRIBUTARIO RET. FUENTE 1,582.62 
INVENT ARlO DE MATERIAlES 580.00 

FIJO 228,254.17 
OriCINAS 164,749.41 
UNIDADES ODONTOL6GICAS 9,880.00 
EQUIPO ODONTOl6GICO 28,n1.36 
EQUI POS DE RAYOS X 3,438.00 
EQUIPOS DE COMPUTACI6N Y ELECTRONICOS 6,478.60 
VEHiCUlOS 11,000.00 
ENSERES 3,936.80 

TOTAl ACTIVO 234,956.52 

fASI~Q 

CORRIENTE 5,060.21 
CUENTAS POR PAGAR PROVEEDORES 2,032.10 
CUENTAS POR PAGAR lESS 406.36 
PR~TAMO CORTO PLAZO BNF 1,421.75 
PR~TAMO CORTO PLAZO MASTERCARD 1,200.00 

A LARGO PLAZO 122,895.32 
PR~TAMO LARGO PLAZO BNF 2,895.32 
PR~TAMO LARGO PLAZO ADQUISIC60N PI SO 120,000.00 

TOTAl PASIVO 127,955.53 

CAPITAl 

CAPITAl 107,000.99 

TOTAl PASIVO +CAPITAl 234,956.52 

Ora Sonia Chavez lcdo. Virgllto luna 
GERENT£ PROPIETARIA CONTADOR 

Fecha : 5 de ENERO del 2012 

Elaborado por· A worm 

Fuente: Estadosjinancieros del COlE 
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2.1.7.4 Estado de Perdidas y Ganaocias del COlE 

El ultimo Estado de Perdidas y Ganancias que reflcjo el Centro Odontol6gico 

Integral de [specialidades COIE fue el sigujente: 

Cuadro #8: Lstado del Perdidas y Ganancias del COTE al 31 de Diciembrc del 20 II 

CENTRO OOONTOL6GICO INTEGRAL DE ESPECIAUDADES COlE 

EST ADO DE PlRDfDAS Y GANANCIAS 

Dell de enero al31 de diciembre 2011 

INGRESOS POR SERVICIOS U0,2SS.89 

ESTETICA 30.00% 36,076.n 

ORTOOONCIA 21.00% 25 253.74 

ENDOOONCIA 14.00% 16,835.82 

CIRUGIA 12.00% 14 430.71 

REHABILITACION 10.00% 12 025.59 

PREVENTIVO 8.00% 9 620.47 

ORTOPEDIA 300% 3,607.68 

IMPLANTOLOGIA 2.00% 2,405.12 

COST05 Y GAST05 91,528.67 

COSTOS 44.06" 40,325.45 

MATERIALE5 DENTALES 31.41% 12,665.11 

HONORARIOS PROFESIONALES 58.74% 23,685.85 

MECANICO DENTAL 9.01" 3,634 93 

MANTENIMIENTO DE EQUIP05 0.84% 339.56 

100.00% 

GAST05 55.94" 51,203.22 

SUELOOS Y SALARIOS 45.18% 23134.04 

SERVICIOS BASICOS 3.96% 2,027.44 

AGUA 000 

LUZ 738.00 

TELEFONO 1,289.44 

ARRIENDO 25.46% 13,035.31 

MOVIUZACION Y MANTENIMIENTO VEHICULO 7.43% 3,805.12 

UTILES DE OFICINA 2.88% 1,472.57 

UTILES DE ASEO 1.50% 768.D7 

PUBLICI DAD Y PROMOCION 4.40% 2,254.96 

LEN CERIA 0.95" 486.89 

GASTOS BANCARIOS 0.64% 328.61 

GASTOS FINANCIEROS 1.88% 960.97 

MANTNIMIENTO DE OFICINA 0.23" 118.45 

5EGURIDAD SOCIAL S.49% 2,810 79 

100.00% 

UTIUOAD EN EL EJERCICIO 28,727.22 

PARTJCIPACION TRABAJAOORE5 4,309.08 

UTIUDAD ANTES DEL IMPUESTO 24,418.14 

IMPUESTOS 1,794 22 

UTIUDAD DEL EJERCICIO 22,.623.92 

Ora Son a Chavez Lcdo. VIrgilio luna 
GERENTE PROPIETARIA CONTAOOR 

Fecha: 5 de EN ERO del 2012 

Elaborado por: Autoras 

Fuente. h\tudos jinuncieros del COlE 
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2.1.7.5 Ratios 

De conformidad a los resultados ccon6micos obtcnidos por cl COlE en el 

periodo contable 2011 se ha procedido a calcular los indices financieros que renejan Ia 

situaci6n en Ia que se encuentra Ia empresa. 

Cuadra #9: indice de liquidez 

IN DICE DE LIQUIDEZ 

IN DICE 0£ UQUIDEZ 

CENTRO OOONTOL6GICO INTEGRAL DE ESPECIAUDADES COlE 

AL 31 0£ DICIEMBRE 2011 

ACTIVO CORRIENTE 

PASIVO CORRIENTE 

6.702.35 

5,060.21 

1.32 

IN DICE DE UQUDEZ: Porada dolar d~ deuda que uene el COlE, cuenta conS 1,32 para cancelar sus cu~ntas por pagar Este es un 

tndtce posittvo pues sell.1la que ~I COlE cumple con comodtdad sus obligaoones corrientes, estos es con sus proveedores, con 

las enttdades del estado lESS, SRI, y pnndpalmente con sus trabaJadores 

Elaborado por: Autora.\ 

Fuente Registros contahles COlE 

Cuadra # I 0: Capital de 1 rabajo 

CAPITAL 0£ TRABAJO 
CENTRO OOONTOL6GICO INTEGRAL 0£ ESPECIAUDADES COlE 

AL31 0£ DICIEMBRE 2011 

CAPITAL DE TRABAJO AcnVO CORRIENTE - PASIVO CORRIENTE 1,642.14 

CAPITAL DE TRABAJO: La call dad del servido en una cltntca dental esta dada en el profeslonaltsmo y conocimientos que ponen 

sus odont61ogos en eltratamlento a sus padentes, en Ia calldad de sus materlales yen Ia atend6n que se les presta, para lo cual 

se requlere contar con los recursos rlnancieros necesanos para cumplir en los tlempos estableddos con los comprom1sos 

adqutrldos 

Elahorado por A Ulorw; 

Fuente: Regi:,tros c:ontables COlE 

Cuadra# 11: Rotaci6n de Activos To tales 

ROTA06N 0£ AcnVOS TOT ALES 
CENTRO OOOHTOL6GICO INTEGRAL 0£ ESPEOAUDAOES COlE 

Al31 0£ DICIEMBRE 2011 

ROTACION DCAcnVOS TOTALES VENT AS 
ACTIVO TOTAL 

120.25589 
234,956.52 

0 51 

ROTACION DE Acnvos TOT ALES: Uno de los par.imetros para demostra le eflcienda del COl( se cncuentra en Ia rotacl6n de sus 
acuvos. ellndoce sen.t 1 que los acttvos rotan 0.52 veces al allo, se podria adem;a~s sell<~l;a~r que ;a~launos equlpos o herramlent;a~s 

son repuestos o camblados por lome nos un;a~ vez al ;a~llo 

Efaborado por: Autoras 

Fuente. Regi\lros contables COlE 
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Cuadro # 12: Raz6n de Dcuda 

RAZON DE DEUDA 

CENTRO ODONTOt.6GICO INTEGRAL DE ESPECIAUDADES COlE 

EST ADOS FINANCIEROS 2011 

RAZON DE DEUDA = PASIVOS TO TALES • 127.955.53 
ACTIVO$ TOT ALES 234.956.52 

CENTRO ODONTOLOGICO INTEGRAL DE ESPECIAUDADES COlE 

S4 46% rec/a)eno 

RAZON 0£ DEUDA: Este 1nd1ce no~ sei\ala que los act1vos totales que posee el COlE en el 54,46% son f1nanoados con recurso 

a)eno, se debe cons1derar Ia ~nvers•6n reahzada en Ia adqUISIOOn del bien ~nmueble donde fundona el COlE. 

Elaborado por: A ulora.\ 

Fuente: Registros contahles COlE 

Cuadro # 13: Rendimicntos sobre los Activos 

RENDtMIENTOS SOBRE LOS AC11VOS 
CENTRO OOONTOL6GICO INTEGRAL OE ESPEOAUOADES COlE 

EST ADOS FINANCIEROS 2011 

RENDIMIENTOS SOBRE lOS ACTIVOS = UTIL. N OESP IMPUESTOS 
AC11VOS TOT ALES 

30,471 76 

234,95652 
12.97% 

RENDIMIENTOS SOBRE LOS AC11VOS: A traves de este Ratio Financiero se demuestra que Ia Gerenda del COlE ha admin•strado 
ef1oentemente los recur sO) de lit mesmit. Consederitndo que el nivel de rendomoento que uene este topo de servlcios es alto, sin 
dudit, el rendlmlento sobre los itctlvos obtenedo~o por el COlE se encuentra en lo~o promedoos ritzonablemente iiCeptildos. 

Elaborado por: Auroras 

Fuente: Registro.\ contables COlE 

Cuadro #1 4: Rcndimientos sobrc cl Capital 

RENDtMIENTOS SOBRE ELCAPITAL 
CENTRO ODONTOt.6GICO INTEGRAL DE ESPECIAUDADES COlE 

EST ADOS FINANCIEROS 2011 

RENDIMIENTOS SOBRE El CAPITAL • Ulll. N. DESP. IMPUESTOS 

CAPITAL CO NT ABLE 

30,471.76 
107,CXX>.99 

28.48% 

RENDIMIENTOS SOBRE EL CAPITAL: Unos de los endrces que de me1or manera nos muestra el redrmlento que tiene el COlE, 

es el Rendrmiento sobre el Caprtal. Ia Ora Sonea Chavez aprovechando de su capacidad profesronal deodr6 inverter sus 

recursos f~nitnoeros f'n lit creaoon de esta unrdad economica que al momento, fines del 20ll, le produce un rendrmrento 

del28,48%. 

£/aborado por Autoras 

Fuente: Regi\lro.\ ccmtab/es COlE 

29 



Cuadra #l5:Rotacion sobrc Cucntas por Cobrar 

ROTACI6N SOME CUENTAS POR COBRAR 

CENTRO ODONTOL6GICO INTEGRAL 0£ ESPECIAUDADES COlE 

ESTADOS FINANCIEROS 2011 

ROTACI6N DE CUE NT AS POR COBRAR • CU£NTAS POR COBRAR X 3EiO DIAS 

VENTAS ANUALES 

3.785 22 
120,255 89 

11.33 DIAS 

ROTACI6N DE CUE NT AS POR COBRAit [ste lndtce nos muestra que el COlE pre$1.1 SU$ Sf,.,tOOS en 1.1 m.lyori.l de los casos .ll 

cont.ldo, son muy ltmtt.ldos los trat.lmtentos que se d.-.n a credtto. En estos casos 1.-.s recuperao6n es de 4 dtas. 

ROTACI6N DE CUE NT AS POR COBRAR - COSTOS MATERIALES 

CUE NT AS POR PAGAR 

ROTACI6N DECUENTAS PORCOBRAR = CUENTAS POR PAGAR X 360DIAS 

COSTOS MATERIALES 

12,665 11 
2,032 10 

2,032 10 

12,66511 

0 16 .-. credtto 

0.84 al contado 

57.76 DIAS 

ROTACI6N DE CUE NT AS POR PAGAR: Norm.-.nlmente Ia provisiOn de materlales e lnsumos para Ia prestad6n de se,.,iclos de 

odontologia se lo reahza al contado (84 .), los proveedores conceden el cr~dtto a un plazo no mayor de 60dias 

Elaborado por: A utoras 

Fuente: Registro.\ contahle\ COlE 

2.1.8 Analisis de Mercado 

Segun, el ultimo Anuario de Recursos y Actividades de Salud del Instituto 

Nacional de Estadisticas y Censo (fNEC) 2009. cxistian 595 odont6logos en Ia 

provincia del Gua}as, el ai\o anterior (2008). se rcgistraron 508 odont6logos. esto nos 

da Ia medida que cxiste un crecimiento significativo de oferentes. 

Para tener una idea mas especffica del numero de odont6logos inscritos por 

especiaJidad tomamos como referencia los datos registrados del INEC en el ano 2006. 

Para este ano el numero total de odont6logos fue de 451 en Ia provincia del Guayas, 

distribuidos por espccialidad de Ia siguiente mancra: 323 odont61ogos generales, I 0 I 

odont61ogos ruralcs. 6 odont61ogos cirujanos maxilofaciales. II odontopcdiatras. 5 

endodoncistas, 3 rchabilitadores orales, 9 otro tipo de especializaci6n. 

Con csto podemos concluir que Ia oferta de profesionales dedicados a Ia salud 

dental tienc una dcficiencia en las especialiLaciones como periodoncias. cndodoncia. 

odontopediatras. cirujanos maxilofaciales, rehabilitadores orates, odont6logos esteticos 

e implantologia. 
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Grafico # 10: Odont6/ogos registrados en Ia provincia del Guayas 

ODONT6LOGOS REGISTRADOS EN LA PROVINCIA DEL GUAVAS 

Elaborado por: A utoras 

Fuente: INEC 

• OOONTOLOGOS GENERALES 

• ODONTOLOGOS RURALES 

CIRUJANOS MAXILO·FACIALES 

• OOONTOPEDIATAAS 

ENOOOONCISTAS 

REHABILITAOORES ORAtES 

OTROS 

Referente a las consultas odonto16gicas realizadas en el ai'io 2006, en Ia 

provincia del Guayas se registraron 70.294 consultas odontol6gicas, de las cuales 

24.908 consultas fucron realizadas a nifios. 29.641 fueron realizadas a adolecentes y 

30.047 consultas a adultos. 

De estas consultas, 302.745 fueron por obturaci6n, 283.907 por restauraci6n, 

15.871 por endodoncia, 118.949 por exodoncias, 39.491 por pcriodoncias, 7.257 por 

cirugia menor y 11.783 por ortodoncia/ortopedia. 

Dentro de las actividades de prevenci6n odontol6gica en cl ano 2007, segtin e1 

INEC se realizaron 2 16.830 profilaxis, 153.439 aplicaciones de fluor, 13146 

aplicaciones de sellantes. 

Tambien es importante ai'iadir que, de manera general, en nuestro pais, se 

realizaron 174.985 consu1tas odontol6gicas en e1 sector privado, y 3.703.987 consu1tas 

en casas asistenciales del sector publico, con esto podemos concluir que Ia ciudadania 

acude mayoritariamentc a haccrse atcnder en centres publicos. 
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2.1.9 ANALI IS FODA DEL CENTRO ODONTOLOGICO INTEGRAL DE 

E PECIALIDADES COlE 

2.1.9.1 Aoalisis Ioteroo 

Fortalezas 

• Personal altamentc capacitado, todos los profcsionales con los que cuenta c1 

COIF han tcm1inado sus estudios Univcrsi tarios y de Posgrado en cada una de 

las espccialidadcs que ellos realizan. Asi misrno, las auxiliarcs son capacitadas 

para descnvolversc en sus Jabores diarias. 

• lnfraestructura instalada, cuenta con cquipos de primera, es decir, de marcas 

rc\conocidas a nivel mundial , para cumplir con todas las ncccsidades de los 

clientcs. sus instalaciones son amplias} c6modas. 

• Ubicaci6n de Ia clmica. El COIE se encuentra en Ia Ciudadcla Kenned} i':orte, 

csta es una /Ona de mucha afluencia de personas )'a que se ha comertido en un 

area medica. 

• Servicios personalizados. Se da la atenci6n integral a cada uno de los pacientes, 

que curnple con estandares de, asi como tambicn, sc rcalizan llamadas para 

recordar citas, sc haec scguimientos de los tratamicntos por pacicntc. 

• Centro integral. El ''COlE" Cuenta con todas las especialidadcs odontol6gicas. 

Rehabilitaci6n OraL Ortodoncia. Periodoncia, Endodoncia, Cirugia Bucal. 

Odontologia Lstetica e lmplantologia. 

• Materiales de calidad "erificada. El COlE escatima en prccios cuando sc trata 

de los productos que se van a usar para colocar en cl pacicnte, son materiales de 

excelente calidad, importados de Alemania, Brasil y Estados Unidos, lo cual 

garantiza los tratamientos realizados evitando los rctroccsos en los pacicntcs. 

• Precios altamcnte compctitivos que van acordc con los proccdimicntos que se 

van a realizar y ascquibles para todos los pacientes. 

32 



Debilidade 

• Poca gesti6n administrativa- financiera, falta de control en: procesos de cobros 

a pacicntcs, en invcntarios, pagos a proveedores. 

• Limitado capi tal de operaei6n, no cuenta con el flujo de cfcctivo nccesario para 

cubrir emcrgcncias. Como por ejemplo, poder participar en campai'ias de 

marketing rclampagos. 

• Alta Rotaci6n del personal auxiliar, esto haec que los pacicntcs no puedan 

farniliariL.arsc con cllos, y Ia atenci6n a! cliente se hace un poco delicada. 

• Bajo prcsupucsto para promociones y publicidad del COlE. 

2.1.9.2 Analisis Exteroo 

Oportuoidades 

• Se ha establccido convenios de servicios odontol6gicos con seguros como son 

Ecuasanitas y emprcsas como El Universo, para lograr un mayor alcance. 

• lnteres de los mcdios. como revistas, radio, peri6dicos, por difundir los 

diferentes tratarnicntos de salud bucaJ. Espacio en medios espcciali.tados en 

alud Bucal. 

• Tendencia rccientc de Ia c;ociedad, por el cuidado de Ia saJud bucal y estctica. 

Amenazas 

• Clinicas franquiciadas que han llegado al pais de manera masiva. 

• El baratillo de ofertas que ofrecen otras clinicas odontol6gicas, comirtiendo a Ia 

odontologia en una mcrcancia de Ia que solo sc pucden obtener ganancias 

dejando a un !ado Ia salud de las personas. 
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• Limitadas rclacioncs sociales que tienen los duefios del "COlE" en Ia ciudad de 

Gua}aquil. porIa misma ra76n que ellos no son de esta ciudad. 

• Problemas econ6micos que enfrenta Ia sociedad y se encuentra con ciertas 

limitacioncs espccialmentc para el cuidado de Ia salud bucaJ. 

• Masificaci6n de Ia profesi6n de odontologia, cada afio aumenta el numero de 

profcsionales graduados en csta carrera. 

• Compctcncia imperf'cc ta en precios dcntro de la industria. 

2.1.10 ANALISIS DE LAS FUERZAS DE PORTER DEL COlE 

Grajico #II: Fuer=as de Porter 

Elahorado por Autoras 

Fuente: i tmi/i.m ~ituacion actual COlE 
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2.1.10.1 Ameoaza De Los Nuevos Competidores 

Afio a afio los centres de cducacion superior graduan cientos de profesionales 

odontologos que de alguna manera tratan de insertarse en el mercado laboral de Ia 

odontologia, unos siendo parte del cuadro medico de las clinicas y hospitalcs del sector 

publico. otros en las clinicas y hospitales del sector privado y otros se aventuran a poner 

sus propios consultorios odontologicos. 

Debemos considerar ademas. que un pequeiio numero de nuevos profesionaJes 

irunediatamente se incorporan a los consuJtorios y clinicas odontologicas creados por 

sus antecesores. 

Esta realidad, le convierte a la rama de Ia odontologia en una de las profcsiones 

mas competitivas que existe en e l mercado profesional, por lo que podemos concluir 

que existe una gran amenaza por los nuevos competidores dentro del mercado 

odontologico. 

2.1.10.2 Rivalidad Entre Competidores Existentes 

Dentro del mercado ecuatoriano odontol6gico. incluido el de Guayaquil, existc 

una expansion masiva de clinicas dentales tales como GlobalDental, NovaOental, 

Dental Laser, cada una de estas tiene varias fi}jales en Ia ciudad de Guayaquil. Estas 

empresas poseen una gran inversion en marketing, teruendo publicidad en los 

principales medios de prensa, como son television y radio, )' como conseeuencia una 

alta asistencia a sus consultas. 

Estas Clinicas Dentales se encuentran ubicadas en varios sectores de las 

principales ciudades del pais y representan una alta amenaza para clinicas dentalcs 

particulares ya que al tener pacientes en gran volumen mantienen bajos costos en los 

precios de sus servicios, sin tener en cuenta Ia calidad de los materiales que utilizan. 

Por otro lado. se debe considerar que existen centres odontologicos o clinicas 

dentales que han sido creadas desde haec muchos afios atras y que son reconocidas por 

Ia calidad de servieio, sus gcstores generalmente son parte de un estatus social alto que 

les permitc captar con facilidad a este tipo de clientcs. 
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Como podemos \ er, cl COle se ve sometido a una seric de injcrencias que 

influycn en su accionar obligandole a mantener altos nivelcs de calidad y cticiencia, asi 

mismo. a buscar mecanismos permanente que posibilitcn Ia captaci6n de nuevos 

pacientes. 

2.1.10.3 Poder De Negociacion De Los Proveedores 

El mercado de materiales e insumos odontol6gicos cs arnplio en nuestro medio, 

existen alredcdor de ocho cmpresas distribuidoras grandcs, los prccios de los insumos 

esHin regularizados. Algunos casas comerciales dan facilidades entre estas las de pago, 

orden y entrcga de pcdido, acceso a promocioncs y dcscuentos. amplia gama de 

productos. 

Existcn algunos matcriales dentales que son distribuidos exclusivamentc solo 

por un deposito dental. en cstos casos los precios de estos insumos son elc\ ados ) a que 

no existe otro compctidor que pueda ofertar, a difercncia de Ia mayoria de productos. 

que pueden variar en precio y en calidad y su adquisici6n depende de los gustos } 

preferencias del odont61ogo. 

El mcrcado dl! productos y materiales odontol6gicos es muy variado y por ende 

su calidad es mu} divl!rsa. cxisten productos de marcas reconocidas como por ejemplo 

Kerr (producto aleman) cuya ealidad es excelcnte por cnde sus prccios son altos, 

afectando Ia cstructura de costos de las clinicas den tales y los precios del sen icio. AI 

contrario cxistcn marcas y proveedores que comercialit.an materiales de baja calidad 

con precios sumamcnte c6modos, sin duda el uso de estos materiales le permite al 

odont61ogo ofrccer sus servicios a precios muchos mas bajos. Por lo tanto, aqul cntra 

en jucgo Ia moral } Ia rcsponsabilidad del profcsional. 

egun Ia experiencia de Ia Ora. onia Ch<h ez de Luna Ia negociacion con 

provecdores c~ manejable y \a de acuerdo a los intcreses de Ia Clinica ) del prO\ cedor. 

AI cxistir una arnplia garna de provcedores de la mayoria de insumos dentales, 

con acceso a variedad de productos, precios y promociones, podcmos concluir que el 

podcr de ncgociaci6n de proveedores es mcdio. 

2.1.10.4 Poder De Negociacion De Los Clientes 

36 



A pesar de Ia existencia de una amplia gama de clinicas odontol6gicas en la 

ciudad de Guayaquil, el COlE ha alcanzado un nivcl considerable de pacientes, 

mantenicndo y aumentado su cartera de clientes durante sus 12 ai\os de trayectoria en 

esta ciudad, csto gracias al alto nivel de calidad de sus scrvicios. atenci6n de cliente 

personalizado) precios medicos. creando fidelidad entre sus usuarios. 

in embargo. debemos considerar que en cl COif el 80°,o de los pacientes 

cuentan con seguros de salud privados o empresariales. con los cuales Ia negociaci6n es 

limitada, los precios que ofrece Ia clinica a sus asociados han sido pre\iamente tratados 

y cstablecidos. La decision de optar por este tipo de mecanismo es por el volumen de 

pacientes que pueden ofrecer las corporaciones de seguros y las empresas. 

Como se puede observar. el COlE maneja dos tipos de clicntes, los particulares 

y los corporativos. Con los primeros. el poder de negociaci6n es mucho mas flexible, 

mas c6modo) favorable para Ia clinica, el segundo (pacientes corporativos), el poder de 

negociaci6n que tiene Ia clinica esta supeditado a las imposiciones y requerimientos que 

exige Ia corporaci6n de seguros. 

2.1.10.5 Amenaza De ervicios y Producto ustitutos 

En el caso de Ia Odontologia no existen servicios o productos sustitutos. que 

puedan reemplazar las atcnciones odontol6gicas. A pesar de que se encuentran en el 

mercado una variedad de productos como pastas dentales, enjuagues bucales. hilos 

dentales etc., que ayudan a prcvcnir las enfcrmedades bucales, una persona debe asistir 

al odont6logo como minimo dos \'eees al afto por chequeos y limpiell!s. 
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3. CAPiTULO m 

3.1 PLAN DE REESTRUCTURACION DE PROCESOS DE COlE 

3.1.1 ANTECEDENTES 

AI haccr un am1lisis de Ia situaci6n actual del Centro Odontol6gico Integral de 

Especialidades COlE se encontr6 que no tiene detinida su identidad ya que no cuenta 

con misi6n, vision, valorcs o cstructura organizacional bien estructurada. 

De acuerdo a los indicadorcs de gesti6n que sc aplicaron en los proccsos 

existcntes, sc pudo concluir que existe una debilidad en los procesos administrati\OS de 

manera general. tambit!n Ia gcsti6n financiera es minima, con lo que se puede decir que 

no existe el control adecuado. Ademas las funciones por cargo de los procesos 

existcntes no han sido bien detinidas, ya que e\.isten ciertas acth idades que son 

realindas por varias personas. 

Se pudo e\idenciar que existe una debit gesti6n de mercadeo, sin aplicarse 

estrategias de mercadeo que pennitan Ia promoci6n del centro odontol6gico. 

De acuerdo los cstados financieros del centro odontol6gico. se ha sostcnido el 

crecimiento de Ia rcntabilidad, asi como de sus ingresos y numcro de pacientcs, sin 

embargo considcrando Ia reciente compra de las instalaciones actuates su nivel de 

cndeudamicnto cs elcvado lo que le genera limitada liquide1. 

Frente a Ia alta competencia que existe en el mercado odontol6gico, cxiste 

tam bien una crccientc demanda de estos servicios. por to que se debe dcfinir cl nicho de 

mercado at que sc quiere llegar e implementar nuevas estrategias de marketing para 

legar a este. 

3.1.2 OBJETIVO DEL PLAN DE RESTRUCTURACION 

El plan de rccstructuraci6n de procesos tendra como objeti\os: 
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3.1.3 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO 

• Establecer Ia Vision) Misi6n de COlE por medio del trabajo de cquipo. 

• I:.laborar e:;trategias de acci6n a partir del ami! isis FODA. 

3.1.4 CADENA DE VALOR 

• Establecer Ia Planificaei6n Estrategica como proceso gobcrnantc en Ia 

cadcna de valor de COlE por medio de Ia aplicaei6n del marketing como 

factor clave en Ia recstructuraei6n de Ia emprcsa. 

3.1.5 REESTRUCTURACION ORGANIZACIONAL 

• Rediscnar cl organigrama funcional de COlE por medio de Ia 

reasignaci6n de procesos ai personal de Ia empresa. 

3.1.6 PROCESOS 

• ldcntificar los procesos operativos de COTE. 

• Rcdisciiar los procesos de atenci6n al clientc, atenci6n clinica, rccursos 

humanos y administraci6n y finanzas, por mcdio del cstablccimicnto de 

flujos. 

• lmplemcntar un estudio de mercado que pcrmita estableccr estrategias de 

promoei6n del producto que ofrece COlE. 

• Detcrminar las normas de bioseguridad aplicables a los procesos clinicos 

de COlE. 

• I stablccer los indicadores resultantcs del Plan de cstructuraci6n del 

COlE. 

• Proycctar cl crccimiento que como cmprcsa COlE tendn1 con Ia 

aplicaci6n del Plan de restructuraci6n en el mediano plazo, por medio de 

indicadores financieros para cstimar Ia cfcctividad del Proyecto. 

• l·ormular un cronograma de implemcntaci6n del Plan de estructuraci6n 

del COlE. 
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3.1.7 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO 

Definicion de mision, vision, y valores del "COlE" 

La planificacion estratcgica es una de los puntos cla\c de una empresa )a que 

direccionara al centro odontologico a definir su mision y a cumplir su "ision a tran~s de 

Ia ejecucion de un conjunto de estratcgias planeadas por Ia alta gcrcncia. 

Por tal motivo se dcfinio, conjuntamente con la gercncia general y el personal 

del centro odontologieo, Ia mision, vision y los valores del "COlE": 

3.1.7.1 Mision 

Brindar a los pacientes sen icios odontologicos especiali7ados, personalizados e 

integrates, mediante el perfcccionamiento de su personal, con Ia mas alta tecnologia; 

ofrecicndo atcncion con eficiencia, cfectividad, calidad y honestidad. 

3.1.7.2 Vision 

er lidercs en Odontologia General y de Especialidades, comprometidos con la 

excelcncia, para satisfacer integralmente Ia salud bucal de los pacientes; 

fundamcntandonos en valores eticos y mora les. 

3.1.7.3 Valores 

Los \a I ores que representan al "COJE". por los cuales esta cspera cr reconocida 

y que dan soporte a Ia mision y vision son: 

./ Honcstidad 

El personal actua con rectitud, sinceridad, veracidad, integridad, honradez, 

moralidad} humildad. 
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./ Espiritu de cquipo 

Todas las acti\ idades realizadas en Ia clinica estan enfocadas a un prop6sito 

comun. en un marco de union. colaboraci6n y apoyo. garantizando asi Ia 

intcgraci6n y cl buen clima !aboraL 

./ Capacidad de innovacion 

La Clinica Dental Ora. Sonia Chavez es una empresa que brinda servJcJos 

odonto16gicos innovadores para la atenci6n ) satisfacci6n del cliente . 

./ Confidcncialidad 

La relaci6n Cliente Doctor es asumida con el valor profesional mas esenciaJ. Ia 

con fidencial idad . 

./ Profesionalismo 

El personal con cl que cuenta Ia clinica, cs un grupo multidisciplinario 

reconocido por su capacidad profesional. 

./ Etica 

Trabajar bajo el mas estricto sentido de etica profesional. 

3.1.7.4 Estrategias FODA (FO - FA- DO - DA) 

De acuerdo al analisis del cntomo interno y externo del centro odomol6gico se 

proponen las siguicntcs cstratcgias: 

Fortalezas- Oportunidades 

Tomar vcntaja de la escascz de oferta en cuanto a odontologia infantil para 

intcgrar a Ia clinica dental, un arnbiente exclusive para los pacientes ninos del .. COlE··. 

Fortaleccr las alianzas estrategicas con empresas tanto publicas como pri\ adas, 

mediante cl ofrccimiento de todos los sel"\icios integmles del "COlE''. para que los 

potcncialcs pacicntes tcngan todo bajo un mismo Iugar. 
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Lan1ar prccios. descuentos u ofertas para los tarjctahabicntes de las difcrentcs 

entidadcs financicras con los que Ia clinica dental tcnga acuerdos prc-establecidos. 

Fortalezas - Amenazas 

Enfocar nuestra publicidad central en cl uso de materiales de alta calidad. para 

justificar los prccios del ··COTE'' en comparacion a los prccios ofrecidos por franquicias 

populares de precios mayonnentc asequibles. 

Combatir las ofertas "cconomicas·· mediante Ia creacion de paquctcs de 

tratamientos espccialcs para asi lograr competir en precios sin dejar a un !ado Ia calidad 

del servicio brindado a los pacientes. 

Debilidades - Oportunidades 

Optimizar cl u-,o de los recursos economicos presupucslados para las gestiones 

de marketing del ··COlE". para lograr una difusion prccisa y puntual al nicho de 

mercado logrando asi un posicionamiento en Ia mente de los consumidorcs. 

Mejorar notablcmente el mancjo financiero y administrativo del "COlE'' para 

lograr proycctar una imagen corporativa profesional ante las cmprcsas y compaiiias de 

seguro con las que podrcmos crear alianzas cstratcgicas. 

Debilidades - Amenazas 

Brindar una imagen correcta del ""COlE" tanto en higienc, profcsionalismo, y 

costos para podcr entrar en una competencia justa y equitativa con las franquicias 

masivas en cl mcrcado. 

En un mcdiano pla?o. abrir nuevas sucursalcs del '"COil::."', tomando \Cntaja del 

constantc aumcnto anual de nuc\OS profesionales odontologos que se comprometan a 

seguir las nonnas de calidad y profesionalismo del centro odontologico. 

3.1.8 CADE A DE VALOR 

Como parte de Ia recstructuracion del COlE sc defini6 Ia cadena de valor acorde 

a Ia direccion cstrategica que tomara en adelante. 
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La cadena de \'alor del Ia Centro Odontol6gico Integral de Especialidades COlE 

esta integrado por los siguientes procesos: 

./ Procesos Gobemantes 

./ Procesos Cia\ e<:> 

./ Procesos de Apoyo 

Estos procesos al ejecutarsc transfonnan las ncccsidadcs o rcqucrimicntos de 

atcnci6n odontol6gica de un cl iente en un servicio odontol6gico otorgando que satisfaga 

} supere sus expectativas. 

Gratico # 12: Cadena de valor propuesta para el COlE 

CADENA DE VALOR DEL CENTRO ODONTOL6GICO INTEGRAL DE 

ESPECIALIDADES "COlE" 

MERCADEO 

PROCESOS CLAVES 

Elahorado por ,I worm 

Fuenfe: Le\'llntamienfo de nuevos procesos 

e prcsenta una breve explicaci6n de cada uno de los procesos correspondientes: 
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3.1.8.1 Procesos Gobernantes 

Son aquellos que delimitan el campo de acci6n del serv1c10 a travcs de Ia 

aplicaci6n de !eyes, normas. politicas, objetivos y estrategias que Ia organizaci6n va a 

seguir. El proceso gobemante del '·COif:.'. es: 

Marketing: Permitc poncr en marcha las estrategias de marketing que pcrmitan 

abarcar un mayor numero de pacientes nuevos, ademas medir la satisfacci6n de los 

pacientes a traves de Ia realizaci6n de encuestas y realizar promociones de los servicios 

utilizando medios de comunicaci6n u otras tecnicas de promoci6n. 

3.1.8.2 Procesos Claves 

Son aquellos que agregan valor al servicio prestado desde Ia pcrspectiva del 

cliente extemo. Estos son: 

Recepcion: Ejccuta un conjunto de acciones que cstan relacionadas a Ia 

recepci6n del pacientc, apcrtura de Ia historia clinica con sus datos personales, registrar 

sus necesidades, agendar citas de atenci6n ya sea directamente o mediante via telef6nica 

y dirigir al paciente para que sea atendido por el profesional asignado. 

Servicios Odontologicos: Comienza con un diagn6stico integral en el que se 

realiza un examen del estado actual de Ia salud bucal del paciente. toma de radiografias, 

se establece los posibles tratamientos, se define el plan de tratamiento, se indica el 

presupuesto y se obtiene Ia aprobaci6n del cliente. Los tratamientos pueden ser 

atendidos a traves de las Especialidades Odontol6gicas como son: Rehabilitaci6n Oral, 

Endodoncia, Cirugia Bucal, Implantologia, Odontopediatria. Ortodoncia. Ortopedia. 

Periodoncia, Radiologia, Odontologia Estetica, Oclusi6n y Odontologia Preventiva. 

dependiendo de lo establecido en el diagn6stico clinico. 

3.1.8.3 Procesos de Apoyo 

Son aquellos que brindan un soporte a los dcmas procesos. Los procesos de 

apoyo propuestos para el Centro Odontol6gico Integral de Especialidades ''COJE .. son: 
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Administrativos I Financieros: Se cncargan de Ia contabilidad, Ia recuperacion 

de cartcra y las cornpras de insumos y equipos odontol6gicos, ademas de los 

suministros de oficina. 

Recorsos Humanos: Se encarga de Ia definicion de perfiles por cargo, 

admin istracion de nomina, seleccion de personal y evaluacion !aboral. 

Bioseguridad: Son los procedirnientos de asepsia y antisepsia. desinfeccion, 

esterilizacion del instrumental y e lementos que se utilizan en Ia ejecucion de 

tratamientos odontologicos asi como tambien seguir los protocolos para el control de las 

infecciones transmisibles en odontologia. 

3.1.9 REESTRUCTURACION ORGANIZACIONAL 

El discfio de Ia estructura organizacional para el Centro Odontologico Integral 

de Especialidades "COlE'' fue producto de Ia definicion de los procesos. subprocesos ) 

procedimientos en el item anterior. 
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Cuadro # 16: Matriz de procesos propuestos 

PROO:SOS IU:SJ'(),S.\81£ Sl BPROO:SOS l'ROC'H>I\IIt::\ I OS 

LLf'<AR LA Ill" I OR IA Cl iNK A Dl I 0.._ PACIEI\'T[S 
QU LA SIS II 'I I'OR PRJ \11::RA \'1./ 
CA:\.\U/\Rl,N\CI ASCO~ l OIX>' I 01 OGO 
GF-'.l.RAL YI .WECIALISTA. 
INGRI 'v\R Y ACTUAIIZAR I >\ 11('0 Dl l 0~ 

A I 11\CIO'< 
PACIL'.ifl" I ILSISTE.\1 ,\0PI'N 1>1':1<1 \1 

RI CII'CI<)"' Rl Cl I'CIO:\ 1ST A PROPORCIO"'AR l.A IICO 01:.1 , PACII:.'\ I I· ,\l 
A PACIENI I S 

ODON I 0 1 < XiO 
ASIG'IAR (.'II"" 
COBRO POR \ I r'CIQ. \1l!DI<.'A 
RIAli/AR II -'\MADAS A PAC II liS PARA 
Rl.CORDARII s SL Cll A 
A 1111.Dl.R II >\\1 \DAS 

COM PRA DI: IN SUM OS ODON I OlOGICOS 

AD\ 11'-IISIRADOR 
C0\1PRJ\S COM I'RA Dl I QUIPOS ODONTOI (>(,!COS 

ADM I/\ lSI RATI\'0 
EINVJ"::.l'\TARIOS C0\1 PRA Dl SliM IN IS rROS Y I ()lJIPOS DF OFICINA 

COl)JIICi\tiON DE INVT.N I ARlO 

A0\11'-;ISTRADOR 
\ 1AN II"' I \ HE"-TO CO' I Rot Dl MAl\ IINI\111 "'I 0 DE LQlJIPOS 

Dl LQI.JIPOS 
CON TRA T A CION 

EN 1 Rl VTS I AS Y SO rCCI0:--1 1>1: PI RSO'IAL 
Dl PfRSO"'Al 

I AI I.:-; TO 
,\0\1l"'ISTRADOR 

lllJ\t ,\!\0 
CAPAC! TACIOI'.ES 

CAPAC! I AR AL PERSO'IAL ()[ Al'L ERDO A SUS 
FliNCIO'II S 

RL \1 VAR PL..\ '\ES PRC \HX:JO~ r\1 ES 

1!.11 ( lliiVO DL 
PRO\IOCIQ:'II Oa Rl \II/ \R AliA ZAS I Sl RA II <i!C \SCOS 0 I R>\-. 

Ml·RCADEO 
\11 RCADEO 

CJ.:NTRO C0\11>\,IAS 
0001'\ TOLGGICO C0\1 PRA 01 \lA Tl Rl .\l PliBII< I fA RIO 

Ol)(l'O T6LOGO 
DIA(iNOSI ICO 

01,\G,OS""ICO FlAilORAC IQ~ Dl PI .AN 01 1RATA'\.11r:"'TO 
SER\1CIO 

((oi.RL.'-:TE) 
ODO~fOI OGICO 

ODONTOLQGICI > 
ODON I OLOGOS Y fsPI CIALIDADES I"ICIO or; I RAT AM II~ 10 000:'1/TOLOGICO 

A 11.\ ll iARl:.S ODO~TOLOGICAS Sl <o UIMII TO DE TRA I AM II"" TO ODOS I 01 O<oiCO 

Rl GIS'I"RO DE 
RF< oiSTRO DE LAS FAC JURAS I N EL Sl ~\'1 I MA Y Dl 

INGRESOSY 
IGRESOS 

I OS COM I'ROBAN I I S I) I 1> A<oO A PRO VI I OORI S. 

FINA!\CILRO CONTADOR IN EL SISTEMA 
Pi\( oO DL NO\<! INA I I C 

RICL PERACIQ'\ Dl 
Gl -.JIO'I Dl LLAMAI>AS POR \ALORF-'\1'1 NDII ~"'I l <; 

Dl tOBRO 
CARTERA 

RLAI.ILACIQ~ Dl RI:POR II~ Dl· CUE'. I \ '\ POR 
IMPIL:.MENTACIO"' 

CAI'ACITAR AI PE RSC)i'IOAI I"VOLl.lCRAIX) SOORI 
YCAPACITACIQ/1. 
~BRL TECNICAS Dl 

I AS TEC:-IICAS 01 ASII'SIA Y MA~EJO 1>1 D~lliiOS 

810 FGURIDAD AD\II~ ISTRADOR BIOS! GURJDAD 
CON I AM INANTr:S 

c \IPU\f!E'. TO DE- co-.; fROI AR lJ Cl \11'11\111 ~TO OF I I C!'IC AS 01 
llC'\lCASDf '' I''IA 'r' MA..,I:.JU ()I DI~'EOlOS 

BIOSEGURIDAD CO'IT A\11~AN II' 

Elaborado por .1uloras 

Fuente: Le\'antamiento de nue\'Os procesos 
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Grafico #13: Organigrama Funcional Propuesto para cl Centro Odontologico Integral de 

Especialidades COlE 

Adm1nistrativo 
F•nandero 

Compras 

Contabilidad 

Recuperaci6n 
de Cartera 

Serv~eios 

Generales 

Recursos 
H001anos 

Elaborado pm·· Autoras 

Oirecci6n 
General 

Servidos 
Odontol6gicos 

• Diagnostico 

• Ortodoncia 

- Cirugia 

""" Endodontia 1 

Rehabilitaci6n I 
Oral 

Estetica 

lmplantologia 

· Radiologia I 

Mercadeo 

Fuente · Lemntamiento de nuevo.\ procesos 
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3.1.9.1 Proceso de Ateocioo al Clieote 

··u exito de una empresa depende fundamentalmcnte de Ia dcmanda de sus 

clientes. Ellos son los protagonistas principales ) el factor mas importante que 

intervienc en el jucgo de los negocios"3
. 

E!~ mu) importante tener en cuenta las necesidades, los gustos y preferencias de 

los pacicntes - clicntes que acudan al COl[. esto nos pcnnite, crear \alor, mejorar Ia 

calidad del servieio. lograr fidclidad, crecer, etc. 

Dcntro del proccso de atenci6n al cliente en e l Centro Odonto16gico, se han 

planteado los siguientcs procedimicntos: Ia reservaci6n de citas. Ia apertura de Ia 

historia clinica odontol6gica del paciente. Ia elaboraci6n y entrega de prcsupucstos, cl 

cobro por tratamicntos realizados, Ia cmisi6n de facturas. Ia confinnaci6n \ia telef6nica 

de las citas del dta } Ia canalizaci6n de las atenciones integrates a los paeientes con su 

respecti\·o especialista. La persona involucrada en cste proceso es Ia recepcionis~ ya 

que ella recibe a los clientes - pacientes ) tiene contacto con ellos al ingreso } a Ia 

salida de Ia atenci6n odontol6gica. 

Como primer punto tenemos las programaciones de las citas que pueden ser por 

\ ia telef6nica, especial mente en pacientes de primera vez o dentro del COrE a los 

pacientes que sc cstan realizando tratarnientos. Los pacientes que llaman por primcra 

vcz, han recibido informacion por medio del cuadro medico de Ecuasanitas, por 

convenios existcntc, a traves de Ia guia telef6nica o por un rcfcrido. Los pacientcs 

actuaJes del COil )' que estan bajo tratamiento odontologia. al linali1ar su cita del dia, 

programan una nueva cita con Ia recepcionista, ella pone a su disposici6n el horario del 

odont61ogo tratante para que el paciente pucda elegir su cita de acuerdo a su 

disponibilidad de horario. 

De igual forma se propone realizar un seguimiento de los paciemes que han 

cancelado su cita, de aquellos que no asistieron a una cita conlinnada o de quienes 

tienen que asistir a Ia consuha por su respectivo chequeo preventivo (despucs de seis 

meses de Ia ultima visita). 

3 http;/ \\\\W,inf'omimmc,com/Ducs G ftOfllme admin i~l racion achcntc.hlm 
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En el caso de citas canceladas o no asistidas, Ia rccepcionista tiene Ia obligaci6n 

de realizar el seguimiento del paciente y llamarlo para agendar una nueva cita, este es 

un scn.icio muy importante tanto para el paeiente como para el COlE. De igual manera 

con los pacientes de preventives. Ia recepcionista debe programar un recordatorio en el 

sistema para despues de seis meses realizar una cita de limpieza para cl pacientc, de esta 

forma ella puede Hamar para coordinar con el paciente la fecha ) hora e:xacta de su 

asistencia. 

Seguido a Ia rcserva de Ia cita, cuando cl pacientes acudc por primera vez al 

centro odontol6gico, cl recibc una Historia Clinica Odontol6gica (IIC0)'1, en Ia cual 

debe detallar sus datos personates: nombres completes, numero de ccdula, lccha de 

nacimiento, telefonos convencionales y celulares, domicilio, corrco electr6nico, 

emprcsa de seguro en caso de tener algun tipo de cobertura y nombre del rcprescntante 

legal en el caso de scr mcnor de edad. Seguido esta Ia anamnesis del pacicntc. cs decir 

los datos medicos como alergias, enfermedades. tratamicntos medicos entre otros. 

Finalrnente debe llenar un pcqucno cuestionario sobre la consulta, cl moti\ o, Ia fecha de 

su ultima visita, > sus C'\periencias, esto se considera importantc ya que existen 

pacientes con problemas de miedo y resistencia a las consultas odontol6gicas. Una \ez 

que el paciente ticnc lista su ficha es canalizado con el odont6logo general quien sera el 

encargado de rcalinr cl diagnostico. 

El COlE cucnta con un sistema electr6nico llamado OpcnDcntal. en el cual se 

hacen los ingrcsos clcctr6nicos de Ia informacion personal, del diagn6stico del paciente, 

del presupuesto > de los pagos. Cada vez que llega un paciente nuevo a Ia consulta, Ia 

recepcionista debe rcalizar su ingreso a este sistema elcctr6nico, cste a su vez le da el 

numero al paciente de manera consecutiva para un mejor control de las I I CO. 

Despucs de que el paciente es atendido por el odont6logo general, este debe 

regresar a Ia rcccpci6n para que la recepcionista cmita el presupuesto de los 

tratamientos que el odont6logo ha propuesto. ella ingrcsa cada procedimiento por pieza 

en el sistema clectr6nico, este automaticamente le da los precios para los diferentes 

tratamientos. Para scguridad del paciente y del Centro Odontol6gico COlE, el pacicnte 

debcra linnar un conscntimiento informado5
, en cl cual se dctallan los tratamicntos que 

4 Anexo I : llistor1a Clm1ca Odontol6gica (HCO). 
5 Anexo 2. Conscntimicnto lnformativo 
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se van a rcalizar al paciente. A continuaci6n el paciente dcben1 programar con Ia 

recepcionista sus citas para dichos tratamientos y finalmente cancelar las atcnciones 

recibidas. 

Con los pacientes ya existentes, una vez que cllos llegan a Ia consul ta, Ia 

recepcionista debe enviar al paciente con su odont61ogo tratante. Tambien esta obligada 

a realizar actualizaciones de datos e ingreso de nue\'OS procedimientos en e l sistema, asi 

como tambien Ia emisi6n de nuevos presupuestos. cobros de los tratamicntos finalizados 

y Ia coordinaci6n de una nueva cita. 

El sistema mencionado, ayudara al control del numero de pacientcs, at control de 

los ingrcsos, los valores adeudados por los pacientes, emite reportes de ingresos diarios, 

semanales, mensualcs y anuales y principalmente at control de las citas. 

Una vcz terminada la atenci6n del paciente en Ia reccpci6n se pedira que llenen 

una encuesta, Ia misma que va a permitir medir el grado de satisfacci6n de los pacientes 

- clientcs que han acudido at COIE.6 

A continuaci6n se presenta un flujo del proceso de Ia atenci6n al cliente, 

seilalando el objetivo del proceso, los indicadores que se van a utilizar para medir Ia 

efectividad del procesos y sus procedimientos, Ia persona rcsponsable del proceso, las 

entradas, las salidas y de manera ordenada como debe ser llevado a cabo el proceso de 

atenci6n aJ cliente. 

6 Anexo3: Encuesta satisfacci6n del servicio 
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Gratico # 14: Proceso Atcnci6n al Cliente 

ATENC16N Al CLIENTE 

OBJETIVO: Hnndar una atencl6n personahzada a los paoente\ ,Je Ia dinic:a 

ENTRADAS PROCESOS SALIDAS 

• 

• 
• lHQIISTA I .. 

h-ul't'ACJtA ' 

• 
INOICAOORES: II u.AMADAS REAUZADAS VS CIT AS ASIGNADAS If PACIENTES A TEN DIDOS VS. CIT AS ASIGNADAS. II FICHAS 
INGRESADAS VS. CIT AS CONCLUIDAS. REGISTROS DE INGRESOS VS. FACTURAS EMITIDAS. RESULTAOO Of ENCUESTAS DE 
SATISFACCION 

RESPONSABlES: REC£PCIONISTA 

Elaborado por: A utoras 
Fuente: Levamamiento de procesos 

3.1.9.2 Proceso de Atencion Clinica 

La atenci6n clinica es basicamente Ia atenci6n pcrsonalizada que recibcn los 

pacientes por cl odont6logo a!;ignado ya sea cste de diagnostico, quien lo atiendc Ia 

primera vcz que asistc a Ia consulta, o los odont6logos especialistas que atienden al 

paciente dcpcndiendo de sus nccesidades. 

En caso de ser pacientcs de primera \'CZ, pasan primeramcntc a un diagn6stico, 

donde el odont6logo de planta, en este caso Ia Ora. Sonia Chavc/, se encarga de hacer 

un chequco completo de Ia cavidad bucal del paciente, le rcaliLa algunas prcguntas 

referentcs a su higiene bucal c indica a Ia auxi liar las piezas que cstan en mal cstado y el 
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tratamiento que deben real izarse. Una vez terminado el diagnostico, Ia doctora procede 

a explicar al pacientes el tratamicnto propucsto, una vez acordado con el paciente cl 

tratarnicnto, la odont6loga debe enviar Ia I ICO a Ia recepcionista quien emitira cl 

presupuesto y el paciente procedera a tomar una nueva cita para continuar con el 

tratamiento. 

En Ia siguiente cita, el pacientes es dirigido al odont6logo que van a realizar su 

tratamiento, a esto se llama atenci6n integral porque no solo sc da un servicio de 

odontologia general, el "COlE" brinda todos los servicios ontol6gicos desde lo mas 

general a lo mas complejo, sedan todos los servicios que el paciente - cliente requiera. 

Cada vez que el paciente es atendido por el especialista debe pasar por Ia caja 

realizando el pago de los tratamientos terminados y programando su nueva cita con el 

cspecialista que lo deba atender. 

Seguido se presenta el fl ujo del proceso de atenci6n clinica con su objetivo, 

indicadores de medici6n, rcsponsables, entradas, salidas y cl procesos en si. 
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Grafico # 15: Proceso Atenci6n Clinica 

ATENCI6N CLINICA 

OBJETIVO: Bnandar a los pacu~ntes del Centro Odont61ogoco una atenc1on Integral y personallzada en cad a una de sus areas. 

PROCESOS 

~· ' . I 
~~ACIENT,E l'A 
. .,.. VEZ f 

• ~~ENCION QE I 
~g~~~NOSTirO 1 

• I 
NUEVACITA 

I : 

PACIENTES CON 
TRATAMIENTO 

PENDIENTE ... 
'7 ' '(_ 4 .-,, 

· ATENCION'. \.j 
INTEG~ ~:' 

SALIOAS 

INOICAOORES: If OE PACIENTES ATENOIOOS VS. CIT AS ASIGNAOAS ACTUAUZACION OE HCO POR PACIENTE VS. PACIENTES 

ATENOIDOS. RESULT ADO OE ENCUESTAS OE SATISFACCION. 

RESPONSABLE: ODONTOLOGOS 

Elaborado por: Autoras 

Fuente: Levantamiento de procesos 

3.1.9.3 Proceso de mercadeo 

3.1.9.3.1 Estrategias de marketing 

Las estrategias de marketing que sc aplicaran de acuerdo al nicho mercado en el 

que enfocara cl centro odontol6gico seran las siguientes: 

Estrategias Competitivas 

• Mantcner un alto nivel de calidad de servicio con el objetivo de obtener la 

lealtad del cliente moviendose a mcrcados mas altos (en calidad y precio), esto 

es, a mercados en los que el consumidor sea menos sensible al prccio. 
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Estrategias de Innovacion 

• Renovar las promociones actuates de acuerdo a las necesidades de los pacientes 

que puedcn ir variando a traves del tiempo. 

• Im ertir en Imiquinas de ultima generaci6n. 

Definir Ia imagen corporati\a incluyendo logo. arte, colorcs, marca y el slogan principal 

de la empresa 

3.1.9.3.2 Marketing Mix 

Producto 

A continuaci6n presentamos un listado de todos los proccdimicntos que el centro 

odontologico ofrecc a sus clientes. Ha} que aclarar que al ser un centro integral de 

servicios ofrcce todas las especialidades odontol6gicas. cada procedimiento ha sido 

ubicado de acucrdo a su especialidad. 

Cuadro # 17: r ratamientos por Especialidad 

ODO~TOLOGIA PREVEi\'TIVA 

Con~ult.t 

Prolil.t~is adulto 

Sl!llantl! de loto l!urado 

~elltntcs en ut.tlro cu.tdrantl!:. 

OOO~'TOLOGIA LASER 

l..a er tcrapta trcs e ione" 

CIR GIA UUCAL 

Apiccctomtn 

Con uha po t opcmtorio 

F\tracci,\n de rc,to radiculare~ 

l ~xtr.tccton de tcrccros molarcs crupltonado 

E\11 .u.:cion de tcrcl.!m~ mularc:. incluido!> 

E\tr.tcCt()n de tcrccm~ mol.tre' -.emi-incluido!-1 

l·\traccit'm por odontu-.cccu'm 
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ENDODO'\CI \ 

EndoJlHllia antlo·iorcs 

Endodoncia molarc 

Endouoncia pre mm.tles 

IMPLANTOLOGIA 

I iucso ) mc:rnhrnna 

lrnplanlc 

UCLA 

ODO'\TOPf.l>IATRIA 

Canll.t'> antcrimc-. 

Consuhn de nd:.ptncion por c ion 

Curon.1 +- pcnm rccon truce ton 

FJuori7lK ion por c 10.1 

lncn1 1.1ci6n indirect.! 

lonumcru de \ idrio 

Placa miorclt~jantc 



E:-.traccionc" dentarias nii\os 

1: \tmcciont::. simples adultos 

Frcncctonml 

Pro\ t'>tonales para implantes 

Rccortc de cncia 

Rccorte de tejido blando 

Rc-.cccton tumor odontologico 

Rettro de puntos ~ tratamtento post extraccton 

ESTETICA DENTAL 

Blanqueanuento intcrno por pieza 

Blanqueamiento sup c mfe 

Carillas de resina dircctas 

lncn.tstacion de resinJ directa 

Rcconsrruccil'ln 

Rc-.ina compleja 

Resina compuesta 

Rc~tna simple 

ORTODONCIA 

Plan 1-Amencan-tratamiento ortodoncia brackets 

meta I icos. 

Plan 2-American-tratamiento ortodoncia bracket:. 

cstcticos. 

REHAB I LIT ACION ORAL 

Aker 

Carillas de porcdana pura 

Corona de ccr<\rnica pura 

Corona metal porcelana ciu + tncluido provisional 

Corona pro\lstOnal c. u 

I studio para rchabtlttacion oral. cncerado 
Diagnostico 

Guarda nocturna 

lncrusracton metal 

Incrustaci<'ll1 porcelana 

:\1eryland con pon:clana-ceramica pura 

Perno mutlon c u 
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Protilaw. 

Pulpcctotnta total anteriore-. 

Pulpectomia total postcriorcs 

Pulpectomta cameral postenores 

Resina compleJa 

Resina compuesta 

ResinJ super simple 

Resina simple 

ResmJ lluida 

PERIODONCIA 

Drenajc de abscesos 

rliminaci6n de c..ilculo lecnica de cc:ptllado-hilo. 

Pulido dental.( fisioterapia oral) 

Raspados) alisado" radtculares por cuadrante 

Cirugias simples 

Profila,is de Penodoncta (rernocion de calculo") 

Raspado molares 

ORTOPEDIA 

Tratamtentos de ortopedia 

RADIO LOG lA 

Rx periapical 



Placa miorelajantc muscular 

Protcsis Chllll() crobalto 1-3 pi~111 

Pr6tc~i" cromo crobalto 4-6 pia . .ts 

Pr6tesis cromo crobalto 7 en adclantc 

Pr6te!'.h, remo\ iblc dcfinith a acrfltco 

Pr6tes1s rcmO\ 1ble para atachemcnt (superior) 

Pn.ltcsi-; rcmm iblc pro\ Liun.11 :u:rllico 

Prate is total inferior 

Pr6te is total superior 

RcA n tru ci6n con pin de fibm de \ idrio 

Elaborado por: Auloras 

Fuente: Archivos Centro Odontol6gico Integral de Especialidades COlE 

A continuaci6n se prcsenta el logotipo y slogan del centro odontol6gico: 

Logotipo 

Imagen # I: Logotipo 

E. 
Centro Odontologico 

Integral de Especiolidodes 

Elahorado por · Auloras 

Fuente: COl E 

logan 

Compromettdo~ con su sonri~a 

Colores lnstitucionales 

Verde} cvul 

Plaza 

La ubicaci6n actual del Centro Odontol6gico Integral de l:.spccialidades .. COlE'' 

se encuentra en Ia ciudadcla Kennedy Norte, Av. Luis Orrantia y Nahim Isaias, en el 

segundo piso del cdificio CLAS E. Las instalaciones del centro odontol6gico cucntan 
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con tres consultorios totalmente equipados y actuaJmcnte operati\O~. rcccpci6n. sala de 

espera. oticina de gcrencia, area financiero-administrativa, area de estcrilizaci6n. area 

de maquinas y bodega. 

A continuaci6n sc presenta el plano de las instalaciones: 

Imagen ::2: Plano nue\as instalacioncs COlE 

Elaborado por lng Carlos Luna 

Fuente: Pianos COlE 

Precio 

La administraci6n del Centro Odontol6gico Integral de Especialidades "COlE" 

prefiere mantencr en confidencialidad los precios reales de cada uno de los scrvicios 

que ofrece, a continuaci6n detallamos los precios aproximados de los tratamientos. 

como parte de Ia claboraci6n del Plan de Marketing del presentc proyecto sc planteanin 

promocioncs aplicadas a los prccios de los scrvicios como cstratcgias de mcrcadco. 

Cuadro # 18: Prccios de Tratamientos por Especialidad 

CE TRO ODONTOL6GICO INTEGRAL DE ESPECIALIDADES .. COlE" 
ACTUALIZADA AL 29/02/2012 

ODONTOLOGiA. PREVENT IV A 
PROCEDI M I ENTO PVP 

f--
CON<.;UL JA $20.00 
rLUORI/ACION POR Sl SION ADICIONAL 

;----
$ 10.00 

PROI Jl .AXIS ADUL TO $30.00 
PROl CCTOR CFRVICAL POR SESION s 10.00 
ST·.LLANTE DE FOTOCURADO 

r-
$ 15.00 

SELLANTES EN CUATRO CUAORANTES s 120.00 
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ENDODONC IA 
PROCEDIMIENTO PVP 

1-
tlNDODONCIA ANTI RIORES o (TIR ANTERIORES) $ 130.00 

~'\DODO'\CIA \101 o\RE:.S o ~T R MOLARES) S 190 OQ. 

I~NDODOr-.;CIA PREMORALES o (T R PRFMOLARES) $ 150.00 

RETRATA\11C~TOS · E"'DODONCIA ANTE:RIORCS s 155.00 

RLTRA f AMIENTOS · CNDODONCIA MOLARES s 185.00 

RE'I RA J'AMILNTOS 1 I·NDODONCIA PRFMOLARE:.S s 175.00 

EST ETIC A DENTAL 
PROCEDIMIENTO PVP _ 

BLANQUEAMICNTO INTERNO POR PIElA $80.00 

CARll LAS DE RESINA DIRECTAS s 80.00 

COMPOM ERO COMPUESTO $30.00 

COMPOMERO SIMPLE $25.00 

INCRUSTACION Dl Rl SINA DIRECT A $ 80 O.Q_ 

RE:.CONSTRUCCION s 6o.oq_ 
RCSII'-A DE FOTOCl RADO COMPLEJA (3 0 MAS SUP) S 50.0Q_ 

RESINA DE fOTOCURADO COMPUESTA (2 SUP) S ..tO.OO 
RESINA DE FOTOCl RADO SIMPLE- (I SUP) s 30.00 

RESINA DE ro TOCURADO SUPER SIMPLE 0 FLU IDA s 20.00 

CTRUGIA BUCAL 
PROCEDIMIENTO PVP -

APICECT0\11 \ s 180.00 
CIRLGIA PARAPROTE:.SICA $200.00 

CONSULTA POST OPf·RATORIO s 20.00 

EXTRACCI6N DL RI~STOS RADICULARES C/U s 75.00 
EXTRACCION DF TFRCEROS MOLARES ERUPCIONADOS INrERIOR 
cu s 80.0.Q_ 
CXTRACCION Dl TfRCEROS MOLARES ERUPCIONADOS SUPL:.RIOR 
cru $ 70.0.Q_ 

EXTRACCION DF TCRCEROS MOLARES INCLUIDOS C U s 110.00 

EXTRACCI6N DE TERCERO$ MOLARES SEM I-INCLUIDOS $90.00 

EXTRACCI6N POR ODONTOSECCION C U $80QQ_ 

EXTRACCI6N QUIRURGICA SUPERNUMERARIO $ 110.00 

EXTRACCIONI.S DtNTARIAS NINOS $ 2..Q.;,QQ_ 

EXTRACCIO'\l S SI~IPLES ADUL lOS $40.00 

FERULILACION (POR PIEZA DENT A RIA) s 15.00 

FRENI::.CT0\11\ s 90.00 

GUIA QUIRURGICA PARA IMPLANTES s 100.00 

OPERCULO I OM IA $60.00 

PROVISIONAIES PARA IMPLANTCS _§ 34 00 

RECORl f 01 l "'CIA $30.00 

RECORTF Dl TEJIDO BLA"'DO s 80.00 

RESFCCION 1 U\IIOR ODONTOL6GICO s 100.00 ---
RETIRO Dl J>l NTOS ~ TRATAMILNTO POST EXTRACCION s 20;.QQ_ 

TRACCION QUIRURGICA s 11000 
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ODONTOLOGiA LASER 
PROCEDIMIENTO 

LASER TERAPIA TRES SESIONES 

IMPLANTOLOGiA 
PROCEDIMIENTO PVP 

CORONASOBREIMPLANTE $250.00 

HUI.:.SO Y MEMBRANA $240.00 

IMPLANT£ $600.00 

UCLA $ 150.00 

ODONTOPEDIATRIA 
PROCEDIMIENTO PVP 

4 CUADRANTES SELLANTES (16 PIEZAS DENT ARIAS) $ 100.00 
CARILLA$ ANTERIOR£$ $40.00 
CARIOST AT ICO POR SESION s 10.00 
CONSULTA DE ADAPATCI6N POR SESI6N $ 10.00 
CORONA -1 PERNO RECONSTRUCCION $50.00 
CORONAS METALICAS $40.00 
FLUORIZACI6N POR SES10N $ 10.00 
INCRUSTACI6N TECNICA INDIRECTA s 40.00 
IONOMERO DE VIDRIO $20.00 
PLACA MIORELAJANTE $3000 
PROFILAXIS-+ FLUORIZAC16N + CARIOSTATICO s 30.00 
PROFILAXIS + FLUORIZACI6N NINOS $25.00 
PROTOCOLO DE FLUOR C SES16N $20.00 
PULPECTOMiA TOTAL ANTERIORES $70.00 
PULPECTOMiA TOTAL POSTERIOR£$ s 70.00 
PULPOTOMiA CAMERAL POSTERIORES $50.00 
RESINA COMPLEJA $ 35.00 
RESINA COMPUESTA $30.00 
RESINA DL. FOTOCURADO SUPER SIMPLE $20.00 
RESINA DE FOTOCURADO SIMPLE $25.00 
RESINA FLUIDA s 20.00 
SELLANTE DE FOTOCURADO (ODONTOPEDIATRIA) $ 12.00 

ORTODONCIA 
PROCEDIMIENTO PVP 

PLANI-AMERICAN-TRATAMIENTO ORTODONCIA BRACKETS s 
META LI COS. CUOTA INICIAL 180. CUOTAS A 12-15-18 MES. 1,320.00 
PLAN 2-AMERICAN-TRATAMIENTO ORTODONCIA BRACKETS $ 
ESTETICOS. PORCELANA. CUOTA INICIAL 350 Y 18 CUOTAS. 1,520.00 

ORTOPEDIA 
PROCEDIMI ENTO PVP 

TRATAMI ENTO DEORTOPEOIA CUOTA INICIAL$180+ 12 CUOTAS 
$25 s 600.00 

PERIODONClA 
PROCEDIMIENTO 

DRENAJE DE ABSCESOS 
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ELIMINACION DE CALCULO. 'I ECNICA DE CEPILLADO-HILO. 
PULIDO DENTAL.( FISIOTERAPIA ORAL) s 40.00 

Fl: RASP ADOS Y ALISADOS RADICULARES POR CUADRANTE s 60.00 
Fll: ALARGAMlENTO DE CORONA CON OSTEOPLAST! A s 120.00 

Fll: ALARGAMIENTO DE CORONA SIN OSTEOPLASTIA $80.00 

FJI: CIRUGIA MUCOGINGIVAL $ 180.00 
FJI: CIRUGIAS SIMPLES $ 80.00 
Fll : CU RETAJE ABIERTO s 120.00 
Fll: CURETAJE ABIERTO CON INJERTO DE HUESO s 240.00 
GINGIVECTOMIA POR ARCADA s IIO.OO 

PROFILAXIS DE PERIODONCIA (REMOCION DE CALCULOS) $30.00 

RASPADO MOLARES $25.00 

REHABILITACION ORAL 
PROCEDIMIENTO PVP 

AKER s 150.00 
CARILLAS DE PORCELANA PURA $ 150.00 
CORONA DE CERAMIC!\ PURA s 270.00 
CORONA METAL PORCELANA C/U + INCLUIDO PROVISIONAL $250.00 
CORONA METAL PORCELANA DAVIS CON PERNO MUNON $300.00 
CORONA PROVISIONAL C/U $20.00 
ESTUDIO PARA REHABILITACION ORAL, ENCERADO 
DIAGNOSTICO $ 100.00 
GUARDA NOCTURNA $60.00 
INCRUSTACION PORCELANA s I50.00 
MANTENEDOR DE ESPACIO $75.00 
MERYLAND CON PORCELANA-CERAMICA PURA $250.00 
PERNO MUNON C/U $80.00 
PIN PARAPULPAR E INTRAPULPAR FIBRA DE VIDRJO $45.00 
PIN PARAPULPAR E INTRAPULPAR METAL $30.00 
PLACA MIORELAJANTE MUSCULAR $ 120.00 
PROTESTS CROMO CROBALTO 1-3 PIEZAS $300.00 
PROTESTS CROMO CROBALTO 4-6 PIEZAS s 330.00 
PROTESTS CROMO CROBALTO 7 EN ADI~LANTE $350.00 
PROTESIS REMOVIBLE DEFIN ITTVA ACRILJCO s 150.00 
PROTESIS REMOVIBLE PARA ATACHEMCNT (SUPERIOR) $450.00 
PROTESIS REMOVIBLE PROVISIONAL ACRILICO s 100.00 
PROTESIS TOTAL INFERIOR $350.00 
PROTESIS TOTAL SUPERIOR s 350.00 
RECONSTRUCCION CON PIN DE FIBRA DE VIDRJO s 70.00 

RADIOLOGiA 
PROCEDIMIENTO PVP 
RX PERIAPICAL BITEWING s 6.00 

Elaborado por: Auloras 

Fuente: Lista de precios del Centro Odonto/6gico Integral de Especialidades COlE 
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Promocion 

Planes promocionales por tratamientos 

Como parte del Plan de Marketing para el Centro Odontologico Integral de 

Espccialidades COlE se propene realizar promociones segun las nccesidades dentales 

correspondientes a cada etapa de Ia vida del ser humano y/o los mas frecuentes 

problemas dentales existentes en Ia poblaci6n. 

Segl1n Ia experiencia de Ia Ora. Sonia Chavez de Luna los servicios dentalcs que 

se realizan con nuis frecuencia en una clinica odontol6gica estan relacionados a las 

especialidades de ortodoncia, rehabilitaci6n oral y odontologfa estetica. Es por esto 

que se han desarrollado atractivos dcscuentos para estos procedimientos odontologicos 

debido a su alta demanda dentro del mercado. A continuacion se detallan los planes 

promocionales: 

Cuadro #19: Plan Promocional Ortodoncia. 

PLANES DE ORTODONCIA 

PLAN ESTU OlANTIL PLAN EJECUTNO 

(BRAKCTS METALICOS) (BRAKETS ESTETICOS) 
CONSULT A CONSULT A 
PROFILAXIS PROFILAXIS 

ORTODONCIA ORTODONCIA 
RETENEDORES RETENEDORES 

BLANOUEAMIENTO BLANQUEAM IENTO 
DESCUENTO DEL 15% 

Elaborado por: Autoras 

Fuente: Auroras 

Sc propene otorgar un 15% de descuento en los planes de ortodoncia tanto para 

brakets metalicos como para brakets esteticos. Estos planes seran promocionados por 

medio de flyers dentro de las empresas con las que el COlE haga sus convenios y 

tarnbien seran enviados via E-mail a los pacientes actuales del Centro odontol6gico. 

61 



Cuadro #20: Plan Promocional Infantil. 

Elaborado por: Autoras 
Fuente: Auroras 

PLAN lNF ANTIL 

(NINOS ENTRE 6-8 ANOS) 

CONSULTA 

PROFILAXIS 

FLUORJZACION 
SELLANTES EN CUATRO 

CUADRANTES 

DESCUENTO DEL 42% 

Esta promoci6n infantil se propene Uevarla a cabo en los meses de febrero, 

marzo, y abril que son los mescs en los cuales el ciclo costa esta de vacaciones y los 

niiios que se ajustan a esta promoci6n tienen mas ticmpo para asistir al odont6logo. 

Cuadro #21: Plan Promocional Curnpleaiieros. 

Elaborado por: Auroras 

Fuente · Autoras 

PLAN 
CUMPLEANEROS 

CONSULTA 
PROFILAXIS 

DESCUENTO DEL 80% 

La promoci6n de cumpleaiieros es muy importante por el inten:!s que se da a los 

pacientes actuates del COlE. Esta promoci6n se trata de contactar a los pacientes que 

curnplan aiios, via telefonia o via e-mail, para programar una c ita para los 

procedimientos que incluye el plan. Esta tendra vigencia de una semana, es decir el dia 

que el paciente cumpla anos sera contactado y Ia cita sera programada para Ia semana 

siguiente. Si el paciente no asiste a Ia cita perdera Ia promoci6n. 
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Cuadro #22: Plan Promocional Blanqueamiento. 

Elaborado por: Autoras 

Fuellle · A utoras 

PLAN BLANQUEAMIENTO 

BLA 'QUEAMIE"-1 ro UPERlOR 
E fNFERIOR (CAStRO) 

DESCUENTO DEL 30% 

El plan de blanqucamicnto, es Ia promoci6n que mas llama Ia atenci6n dcntro de 

los centro odontol6gicos, por esta raz6n se proponc que cl COlE ofrezca un dcscucnto 

del 25°/o, cs decir el pacicnte ahorra $ 62.50 (sesenta y dos con cincucnta d6lares 

americanos) por el tratamiento de blanqueamiento que reciba. l a promoci6n se dara a 

conoccr por medio de flyers y por via e-mail. 

Premio Por Referido 

La mejor promoci6n que puede tener cualquier negocio es Ia refercncia de sus 

clientes. Para haccr mas llamativo las referencias de los pacientes, sc propone como 

otra manera de expansion y promoci6n de bajo costo, ofrecer a los pacicntes una 

profi laxis sin costo por los pacientcs que ellos reficran al COlE y sc ofreceni 

blanqucamientos a los pacientes que rcfieran a otros pacicntes nuevos )' que sc realicen 

tratarnientos complctos de ortodoncia y rehabilitaci6n oral. £:.1 costo del 

blanqueamiento cstara cubierto por el tratamiento que se rca lice cl nuevo paciente. 

La clave en este aspecto es Ia negociaci6n o lo que se puedc ofreccr a los 

pacientes para que cllos se sientan motivados en referir a mas clientes. 

Promocion A Traves De E-Mailiog Y Redes Sociales 

Se proponc real izar promoci6n de los servicios odontol6gicos del COlE a naves 

de e-mailing, cs dccir, de esta mancra se enviani peri6dicarnente un correo electr6nico a 

los pacientcs del centro odonto16gico de los paquctcs promocionales y ofcrtas, de esta 
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manera se mantendnin informados y servinin de refcrcncia para familiares} amigos que 

esten intcrcsados. Estc tipo de promoci6n tiene un retorno del 60% y adcmas su costo 

es nulo. a C'\Cepci6n del tiempo que tiene que im ertir Ia persona encargada en enviar el 

correo. 

Los corrcos de los pacientes se obtendci.n de Ia base de datos del COil:.. e 

propone que para haccr una actualizaci6n de datos se debeni contratar a una empresa 

encargada de estc sen icio solicitando no solo el correo electr6nico de cada per:>ona. 

sino tambien los numcros telef6nicos propios y de basta tres personas de contacto. Se 

proyecta un costo de $500 (quinientos d6lares americanos) por cl scrvicio. 

Otra fom1a de hacer publicidad a bajo costo es creando un perfil en redes 

socialcs como Facebook y Twitter y publicar constantemente las promociones. tambien 

se considera ncccsario publicar consejos sobre salud bucal y notas de intercs 

relacionadas a e~tc tema. 

Cooveoios Empresariales 

Como sc ha mencionado anteriom1ente. el Centro Odontol6gico Integral de 

Especialidades COlE busca realizar convenios estrategicos con clientes empresariales, 

csto quiere dccir. presentar una propuesta de planes odontol6gicos y precios 

prcfcrenciales a cmpresas en Ia ciudad de Guayaquil con el fin de ofrcccr scrvicios 

odonto16gicos pcrsonalizados a los miembros de las mismas y a su \ e7 que los 

empleados de cstas empresas sc sientan satisfcchos por los bcncficios que les ofrece su 

empleador. gencrando un ambicnte laboral muy bueno. 

Las politicas que se proponen para el manejo de las alianzas con las cmpresas 

son las siguientcs: 

./ Los com enios que sc realicen entre las emprcsas } cl COIC tendnin una 

duraci6n de un ano con Ia opci6n de reno\ar el contrato si las partes asi lo 

dcciden . 

./ Los sef\icios promocionales no son exclusivamentc para los cmpleados de las 

cmprcsas sino tambicn para sus familiares (esposo/a c hijos). 
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-/ El COlE ofrecera planes odontol6gicos que se ajusten a las necesidades de los 

trabajadores de las empresas aliadas. 

-/ El COlE ofrecera descuentos preferenciales en todos los tratamientos 

odontol6gicos. 

-/ Los nuevos usuarios deberan presentar su credencia que los acredite como 

trabajadores de la empresa aliada para acceder a los beneficios. 

-/ El odont6logo encargado realizara las consultas de primera vez a los nuevos 

pacientes e indicara en Ia HCO los hallazgos y los tratamientos a realizar. 

-/ La recepcionista enviara inmediatamcntc el presupuesto del nuevo paciente a Ia 

persona encargada dentro de Ia cmpresa aliada para su aprobaci6n. 

-/ Los valores por servicios prestados deberan ser cancelados por la empresa aliada 

o como mejor le convenga al empleado. 

-/ Si los pagos de los servicios prestados los hace Ia empresa, estos sc deberan 

realizar cada fin de mes. La recepcionista debeni enviar un reporte de los 

tratamientos realizados por paciente con su respective valor. 

-/ Si los pagos son realizados por los empleados dircctamente en el COlE, tendran 

ellos la opci6n de cancelar en efectivo, tarjeta de credito o cheque. 

-/ Los pagos realizados en el COlE se lo hace una vcz fmalizados los tratarnientos 

con excepci6n de los tratamientos de ortodoncia, en el cual el paciente debe 

cancelar su mensualidad antes acordad. 

-/ La empresa aliada se comprometera a difundir dentro de sus instalaciones 

informacion sobre el COlE. 

Los planes odontol6gicos para clientes empresariaJes que se proponen son los 

siguientes: 
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Cuadro #23: Planes odontol6gicos para clientcs cmpresariales. 

Plan Familiar 

Mama, Papa, 3 Hijos 

lncluye: 

• Apertura HCO 

• Diagnostico 

• 1 Profilaxis al aiio 

• 4 Sellantes (HIJOS) 
SIN COSTO para 
miembro de Ia familia 

Elaborado por: Autoras 

Fuente: COlE 

cad a 

Plan Ejecutivo 

Solteros mas unfamiliar 

lncluye: 

• Apertura HCO 

• Diagnostico 

• 1 Profilaxis al aiio 

• 2 Resinas Simples 

alaiio 
SIN COSTO 

Cuadro #24: Plan departamental 

Plan Departamental 

Plan Ortodoncia 

Brackets esteticos 
metalicos 

lncluye: 

• Consulta 
especialista 

• Profilaxis 

• Ortodoncia 

• Retenedores 

Desde 2 hasta 4 Empleados por departamentos 

lncluye: 
Sin Costo 

• Apertura HCO 

• Diagnostico 

• 1 Profilaxis al a no 

• 2 Resinas simples al aiio 
30% descuento en: 

• Blanqueamiento Dental 

Elaborado por: A utoras 

Fuente: COlE 

66 

con 



Alianzas Promocionales 

Con el fin de difundir los scrvicios que ofrece cl Centro odontologico Integral de 

Especialidades COlE, se propone realizar alianzas estrategicas de promocion con 

gimnasios. spas. peluquerias ) o centro que tengan como objetivo Ia estctica de Ia 

persona. l:.sta alianza se basa en Ia propagacion de tarjetas de presentacion en las que se 

encuentre del un !ado Ia informacion del COlE ) en el otro !ado de Ia tarjeta se 

encuentrc Ia informacion del centro estetico. 

Los costos corren por cucnta del COlE para de esta manera comprometer al 

socto cstrategico a repartir 500 tarjetas en su local y de igual mancra cl COlE se 

encargara de repartir 500 tarjetas no solo a los pacientes que asistan a Ia consulta sino 

tam bien a las personas con las que los trabajadores de Ia clinica sc promocionen. 

Imagen #3: Ejcmplo de promocion entre dos cmprcsas 

{l iE. 

Elahorado por: Diseiiador Grajico Enaja 

Fuente. COlE 

3.1.9.3.3 Plan de Accion de Promocioo 

Luego de haber establecido las estrategias a utilizarse para conseguir los 

objeti\ os de nuestro plan de marketing. se presentan los mcdios a usarse para Ia 

promocion de Ia empresa en su etapa de reintroduccion y desarrollo, las mismas que 

cstanin a cargo del gcrcnte general y el gerente administrativo del centro odontologico. 

La!> ideas prescntadas son las siguientes: 
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• Volantes del Centro Odontol6gico Integral de Especialidades COlE en las que se 

detallaran las promociones existentes. 

• Volantes promocionales del COlE. donde se encuentren las especialidades 

dentales. Estas volantes seran entregadas dentro de las emprcsas en las que el 

COlE realice el convenio empresarial, con el objcti\O de dar a conocer a todos 

los potenciales clientes de los servicios que ofrecc cl Centro Odonto16gico. 

• Publicidad en el Cuadro medico de Ecuasanitas, dondc se detallan los 

descuentos exclusivos para los afiliados a Ecuasanitas. 

• E-mailing peri6dicos para rnantener actualizados a los pacientes en cuanto a 

promociones y descuesto que ofrezca el COlE. 

• Crear un perfil en rcdes sociales en el que anuncicn diariamente las promociones 

del centro odontol6gico. 

• Creaci6n y discno (en un mediano plazo) de las tarjctas de afiliaci6n al COlE. 

La distribuci6n de volantes, tarjetas de presentaci6n, imanes entre otros ayudan 

mucho en Ia difusi6n de informacion. Es muy importante pedir a los clicntes 

pacientes que a) uden a distribuir las tarjetas del "COlE" a sus compaiieros de trabajo. 

familiares, amigos, etc. Se propone entregar a los pacientes como minimo cinco tarjetas 

adicionalcs para que scan entregadas. 

En caso de las volantes es importantc distribuirlas dentro de las empresas donde 

el Centro Odontol6gico ya tenga algtm tipo de accrcamicnto o convcnio. 
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Imagen #4: Volante COil· 

-

Cd •· ~edJ Norte A .. lul1 Orr ...a. 'I N....W... .~Met 
ld. CIII.H 2tle "to '-"17..­-...,..-.-

; :, ) f< I I I 1' 

Elaborado por Dt\el1ador Grafico Enaja 

Fueme COIF 

Control de las Promociooes 

Sc vcri fi cani Ia e ficiencia y eficacia de Ia promoci6n de los productos de COlE. 

realizando un sondco entre los pacientes que acuden a Ia consulta odontol6gica. Este 

sondco tcndn1 como objetivo conocer los medios por el cual c l pacicnte tuvo 

conocimicnto de Ia cxistencia de nuestros servicios, asf como tam bien Ia perccpci6n que 

tuvieron de los mismos. 

Adcmas sc realizani un control financiero de los ingrcsos obtenidos por la 

Clinica mcnsualmcnte gracias a Ia Prornoci6n, datos que serviran para elaborar un 

anal isis comparati vo de ventas y constatar Ia efectividad del plan plantcado. 
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Grafico #16: Proceso Mercadeo 

MERCADEO 

OBJEnVO: Definir e implementar las estrategias de marketmg que perm1tan mantener e incrementar el nivel de pacientes del 

Centro Odontol6g1co Integral de Especiahdades COlE. 

ENTRADAS PROCESO .. 
• • 

INDICAOORES: It DE CONVENIOS SUSCRITOS VS NUMERO DE ENTIDADES VISITADAS.II DE PROMOCIONES REALIZADAS VS. 
RETORNO. 

RASPONSABL£: EJECUTIVO DE MERCADEO 

Elaborado por: Autoras 

Fuente: Levantamienlo de procesos 

3.1.9.4 Proceso Administracion del Talento Humano 

Dentro de una organizaci6n uno de los puntas clave para que esta tenga exito 

depende de Ia flexibilidad y de Ia capacidad de innovaci6n que tenga las personas que 

participan en Ia organizaci6n, es asi que hoy en dia una ventaja competitiva que puede 

diferenciar a una empresa entre sus pares es su talento humane. 

Es por eso que es de vital importancia realizar un 6ptimo proccso de selecci6n de 

personal con el objctivo de contar con personal altamente calificado, monitorear el 

cumplimiento del reglamento interne de Ia clinica ) capacitar al personal. 

Promover el desarrollo profesional 

Uno de los factores claves del talento humane en una empresa es su desarrollo 

profesional, el cual se logra mediante el fortalecimiento de sus conocimientos con 

capacitaciones y el aprendizaje continuo en las personas a fin de que Ia educaci6n y 
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cxperiencias sean medibles y las cuales permitan profundizar la alianza estrategica 

"Empresa - Trabajadores·· generando un mejor talcnto humano con desarrollo 

profesional, mas eficiente, comprometido con los objctivos estrategicos de una empresa 

y ademas motivado. 

Por lo antes expuesto se propone realizar un plan de capacitaci6n anual para el 

personal de la Clinica Odontol6gica COlE. 

Plan de Capacitacion Clinica Odootologica COlE 

Este plan debeni ser elaborado el ultimo mes de cada aiio para ser ejecutado el 

siguiente aiio. 

Las personas que van a intcrvenir en Ia elaboraci6n del mismo senin el Gcrentc 

General y cl Gerente Administrativo-Financicro, cste ultimo se encargara de buscar las 

opciones de capacitaci6n mas convenientes para Ia Clinica que se ofrezcan en el 

mercado. 

Para realizar este plan se debera considerar de acuerdo al presupuesto destinado 

a esta inversion, en primer orden al personal que interacrua directamente con los 

pacientes (front office), en segundo orden al personal del back office. 7 

Proceso de Reclutamiento y Seleccion de Personal 

La planeaci6n del talcnto humano cs el proceso de anticipar y prevenir el 

movimiento de personas hacia el interior de una organizaci6n, dcntro de csta y hacia 

fuera, su prop6sito es utilizar estos recursos con tanta eficacia como sea posible, donde 

y cuando se necesiten, a fin de alcanzar los objetivos de Ia empresa. 

Dentro de Ia planeaci6n del talento humano se debe pronosticar Ia cantidad y 

tipo de personas necesarias para cumplir con los objetivos de Ia organizaci6n y una vez 

sabiendo las funciones de los puestos para los que se va a contratar personal se debe dar 

inicio al proccso de selecci6n y contrataci6n 

7 Anexo 4: Plan de capacitaei6n para el personal 
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La informacion que brinda el analisis del puesto va a proporcionar Ia descripci6n 

de las tareas, las especificaciones humanas y los niveles de desempefio que rcquicre 

cada puesto: los planes de recursos humanos a corto ) largo plazo pcnnitcn conocer las 

vacantcs futuras con cierta precision ) conducir el proceso de selecci6n en forma 16gica 

y ordenada; ) los candidatos, que son esenciales para disponer de un grupo de personas 

entre las cuales se pueda escoger. Estos tres elementos determinan Ia efccti' idad del 

proceso de selecci6n. 

Para evaluar tanto al nuevo empleado como el proceso de selccci6n en si. se 

requierc de una rctroa1 imentaci6n. La retroali mentaci6n positiva sc obticnc por j uicios 

favorables al nuevo emplcado: promociones, dcsempefio adeeuado, fa lta de conf1ictos, 

etc. La retroalimentaci6n negativa consiste en una renuncia prcmatura o Ia neccsidad de 

separar al nue\O emplcado de Ia empresa, ni\·eles bajos de evaluaci6n ) factores 

simi lares. 

Verificar el cumplimiento del Reglamento Interno 

Dentro de una emprcsa debe existir un metodo de control para cl personal. Estos 

controles se reficren al cumplimiento de sus obligacioncs y prohibiciones dentro del 

area de trabajo8. 

Para cste procedimiento, se ha propuesto realizar un control de entradas y salidas 

del personal. espccialmentc para las auxiliares dentales que ticncn un horario fijo de 

trabajo, asi como tambicn de los colaboradores del area administrativa. 

Lo ideal para este tipo de controles son programas electr6nicos mediantes los 

cual se registre las cntradas y salidas del personal. csto ayuda a evitar crrores o el mal 

manejo de los horarios. Pcro por el momento una persona del area administrativa o la 

recepcionista se cncargaran de registrar en el cheeJ... list diario de rcgistro de entradas) 

salidas del pcrsonal9
• 

Asi como es bcneficioso para el COTE, esto tambicn es beneficioso para los 

trabajadorcs >a que sc obtiene el mimero exacto de horas trabajadas por cada una de las 

personas. dando cabidas a las horas extras y a los horarios incumplidos. 

8 Anexo 5: Chcclo. list de procedimientos de Auxiliares 
9 Anexo 6: Checlo. list de entradas y salidas del personal. 
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Scguido se prescnta el Oujo del p roceso de Ia administraci6n del ta lcnto humano 

con su objetivo, indicado res de medici6n, responsables, entradas, salidas y el procesos 

en si. 

Grafico # 17: Proccso de Administraci6n del Talento llumano 

ADMINISTRACION DEL TALENTO HUMANO 

OBJETIVO: Contratar el personal necesario para el Centro Odonto16gico, que cumplan con los perfiles definidos porIa gerencia. 

PROCESOS SALIDAS .. 
• 

• 
• 

• 
INDICADORES: PERFILES DE OOONTOLOGOS Y AUXIUARES. " DE ROTACION DE PERSONAL I DE CAPACITACIONES. RESULTADOS 
DE EV ALUAC16N SOBRE CAP ACT AC16N 

RESPONSIBI.£: GERENTE 

Elaborado por: Autoras 

Fuente: Levantamiento de procesos 

3.1.9.5 Proceso de Bioseguridad 

Se define como '·Bioscguridad'' a l conjunto de normas o actitudes que ticnen 

como objetivo prcvenir y/o disminuir el potencial riesgo ocupacional, es decir el riesgo 
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at cual esta e.xpuesta una persona dentro de las instalaciones dondc labora y durante el 

de arrollo de su trabajo. 

En Ia odontologia es importante cstablecer nonnas de bioseguridad debido a que 

en una clinica dental los odont61ogos ) auxiliares participan de rnanera directa con los 

pacientcs durante el tratamiento odontol6gico por lo que existe el riesgo de que cxista Ia 

transmisi6n de una o mas enfcnncdades infecciosas tales como el IDA, l lepatitis, 

tuberculosis, por el incumplimiento de nonnas de asepsias. desinfecci6n o csterilizaci6n 

de las instalaciones, equipo, instrumentos o materiales odontol6gicos. 

Es responsabilidad de una clinica dental implementar proccsos de bioscguridad 

que permitan protcger a odont6logos. auxiliares y a los pacientes durante Ia atcnci6n a 

los pacientes. manipulaci6n de equipos. labores de limpieza y desinfecci6n. 

Tomando las considcraciones anteriormente expuestas, sc ha elaborado un 

protocolo de Bioscguridad cl cual fue elaborado con Ia colaboraci6n de Ia Ora. Sonia 

Chavez de Luna, Gercnte General del COlE. quien nos ayudo con los lineamicntos del 

protocolo. 10 

Seguimieoto y control de Ia implemeotacioo de los procesos de bioseguridad 

Como proccso de control sc sugiere Ia elaboraci6n de formularios est{mdares en 

los que se establc/can controlcs de los principales proccdimicntos de bioscguridad que 

se han plasmado en el protocolo de bioseguridad del COlE, los cuales deben ser 

dirigidos a los odont61ogos} auxiliares. 

Este tipo de controlcs deben scr llevados a cabo diariamcnte por el tipo de infecci6n) 

contaminaci6n que pucden causar los desechos 11
• 

10 1\nexo 7: Protocolo de bioscguridad 
11 Anexo 8: Control de bioscguridad 
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Grafico # 18: Proceso de Bioseguridad 

BIOSEGURIDAD 

OBJETlVO Cumphr el protocolo elaborado sobre el maneJO de los de;echos contammantes y Ia aseps•a 

ENTRADAS PROCESOS SALIDAS 

• 
INDICADORES EVALUACION DE LA CAPACITACION DEL PERSONAL% DE CUMPUMIENTO DEL PROTOCOLO IMPLEMENT ADO 

RESPONSIBlE: AOMINISTRAOOR 

Elaborado por· Aworu\ 

Fuente: Levantamiento de procesos 

3.1.9.6 Procesos de Administracion y Finanzas 

Dentro de Ia gcstion administrativa y financiera, sc dara a Ia gcstion contable en 

si. a Ia recuperacion de cartcra y a la gestion de control de los insumos odonto16gicos, 

suministros de oficina y los equipos odontol6gicos. A continuacion detallaremos 

mediante que proccsos. acciones se va a Jlevar a cabo esta gestion. 

Gestion contable 

La gestion contable esta a cargo de Ia recepcionista ) del contador del Centro 

Odontologico. aquf se realinn los procesos de cobro de tratamientos realizados. se 

generan los estados financieros y se elaborar y controla cl presupuesto del COlE. 

El proccso de cobros por tratamientos reali.Lados los realiza Ia rccepcionista ya 

que ella ticne contacto directo con el paciente al memento de ingresar y al momenta de 

salir. El cobro sc pucdc realizar antes de que el pacientc ingrcse a Ia consulta siempre y 

cuando se cncucntrcn programados los procedimicntos que se van a realizar, de esta 
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fonna tambien sc evita que el pacicnte salga sin cancelar los scrvicios prcstados. La 

otra fonna es Ia habitual. es decir, cuando el pacientc sale de la atcnci6n odontol6gica el 

doctor tratante llena en la HCO los procedimientos realizados ) Ia recepcionista en caja 

precede a cobro de los valores. 

La recepcionista al memento de realizar el cobro tiene Ia obligaci6n de facturar 

todos los tratamientos que sean cancelados en cfecti\o. tarjeta ) o cheques. Los 

tratamicntos que son cancelados con cobertura odontol6gica de l:cuasanitas sc facturan 

dircctamcnte a Ia aseguradora, cstos rcportes se los haec cada quinccna y cada fin de 

mcs. 

Despucs de recibir cl valor de los tratamientos concluidos, Ia rcccpcionista debe 

ingresar el valor recibido en el sistema Open Dental e indicar como Completados los 

tratamientos realizados. de csta forma tanto el registro electr6nico como las IICO llcvan 

el control de pagos del paciente. 

Los estados financieros estan a cargo del contador. estos debcn ser realizados 

mandatoriamentc cada seis mescs para poder presentar las declaracioncs al Sef"\ icio de 

Rentas lntemas (SRI). 

Dentro de los estados financieros a mas de los balances tam bien debcmos llevar 

un control de gastos, para ello el contador debe crear un documcnto clectr6nico por 

proveedor para podcr ingrcsar las compras y los pagos que se realizan a cada uno de 

ellos. Lo mismo debe haccr con los pagos a los odont6logos, cspecificando el valor 

recibido } el porccntaje a cancelar a cada odont6logo. Por ultimo un listado de los 

gastos generales que tenga el COlE de esta manera se facilita las claboraci6n de los 

estados financicros} Ia prcsentaci6n de las declaraciones at Rl. 

Anualmentc, cl contador debe reunirse con Ia alta gcrcncia para C\aluar los 

resultados obtcnidos en cada periodo. comparar con los resultados de aiios anteriores y 

realizar los prcsupucstos y proyecciones para el siguientc pcriodo. De esta manera. Ia 

alta gerencia podni mcdir en que areas esta fallando y a que areas debe dedicarle mas 

control. 

El flujo del proceso financiero en su parte contablc se prcsenta a continuaci6n. 
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Gnifico # 19: Proceso de Gcsti6n Contable 

GESn6N CONTABLE 
OIIETlVO: Uevar un control diarlo, rMnsual y anual de los mgresos v egresos del Centro Odontoi6BJCO 

ENTRADAS PROCESOS 

• 
ELABORAOON NUEVO 

PRESUPUESTO 

INDICAOORES: VALOR DE TRA TAMIENTOS CONCLUIDOS VS. VALORES FACTURADO. ENTREGA PUNTUAL DE REPORTES. "DE 
CUMPUMIENTO DE OBJETIVOS VS. LO PLANIFICADO 

RESPONSABL£: CONTADOR 

Elaborado por: Aurora.\ 

Fuente: Lel'alllamie111o de procesos 

Recuperar cartera 

Lastimosamcntc en toda empresa existen las cucntas por cobrar, en el caso del 

"COlE", Ia rccupcraci6n de cartera esta a cargo de Ia reccpcionista, el contador y en los 

casos extremes de Ia doctora I propietaria. 

Para cl proccso de recuperaci6n de cartera, Ia rccepcionista debera rcali/ar un 

listado diario de las persona que tienen valores pcndientes de pago, cstos datos podra 

encontrar ya sea en las HCO o en el sistema Open Dental. Seguido, sc llamara al 

paciente que ticne alguna deuda pendiente con el Centro Odontol6gico y sc prograrna 

una ci ta ya sea csto para control o para un profilaxis gratuita. esta cs una mancra de 

Hamar Ia atcnci6n del paciente y hacer efecti va Ia visita. AI memento que acude el 

pacientc al centro odontol6gico, Ia rccepcionista debe presentar Ia HCO con los pagos 

rcalizados} con los \alorcs pend ientes para que el paciente proceda a su cancclaci6n. 
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Se ha propuesto que estas citas sean realizadas maximo despucs de cinco (Jias de 

haber reali;ado Ia Hamada. La reccpcionista llevara un listado mensual de los paciente 

que adeudan con el objctivo de podcr realizar los cobros en menos de dos mcscs, con 

cste proccso, buscamos disminuir el valor de las cucntas por cobrar en un 40% 

incrementando de esta manera el nivel de ingresos mensuales del COlE.. 

Para el proceso de recuperaci6n de cartera se dcfini6 el siguiente flujo. 

Grafico #20: Proceso de Recuperaci6n de Cartera 

RECUPERACICN DE CARTERA 
OBJETIVO: Recuperar el valor total de valores pendientes de cobro 

PROCESOS 

• 
INDICADORlS: VALORES COBRADOS VS. VALORES ADEUOAOOS 

R£SPONSAIL£: CONTAOOR 

Elaborado por: Allloras 

Fuente: Levantamiento de procesos 

Gestiooar el buen uso de iosumos odooto16gicos, sumioistros de oficina y equipos 

odootol6gicos 

Dentro de Ia gestion del buen uso de los insumos odontologicos, de los 

suministros de oficina ) de los equipos odontol6gicos, tcncmos los controles de 

inventarios y los controlcs de mantcnimiento de los cquipos odontol6gicos. 

c proponc este procedimiento ya que es de suma importancia cl control que se 

tenga con los matcriales c insumos, el mal uso de los mismo puedcn llcvar a] COlE a 

realizar gastos innccesarios y que muchas veces pueden scr cvitados o manejados de 

una mcjor mancra. 
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La gesti6n de control de insumo proponemos que se lleve de la siguiente 

man era: 

Insumos odontologicos: el control de los insumos deben ser llevados por la 

auxiliar de odontologia y controlados mensualmente por Ia Ora. Sonia Chavez como 

propietaria y por el contador. 

La auxiliar, debeni llevar un registro 12de entrada y salida de insumos en el cual 

debe indicar Ia fecha de entradas, salida y cxistencias de cada insumo. Esto nos podra 

indicar el ticmpo de rotaci6n exacta de cada uno de los materialcs dentales y asi mismo 

tendremos Ia capacidad de determinar el ticmpo y la cantidad de compras de cada uno 

de los insumos, ayudando al COlE a rcducir costos en compras de materiales 

innecesarios. Para hacer los pcdidos, Ia auxiliar dcbcni presentar a Ia secretaria el 

listado de los materiales que se rcquieren. La secretaria se encargara de Hamar a los 

proveedores para rcalizar el pedido. 

Suministros de oficina: El control de los suministros de oficina estani a cargo 

de la Srta. Secretaria. AI igual que Ia auxiliar, la secrctaria debcra llevar c l registro 13 de 

las entradas, salidas y existencias de cada uno de los suministros necesarios, ya sean 

estes de papeleria o limpieza. Asi rnismo al memento de hacer el requerimiento de 

materiales, debeni hacer el listado de los faltantes y proceder a contactarse con los 

provecdorcs para rcalizar el pedido. 

El proceso de compras de insumos odontol6gicos y suministros de oficina sc 

defini6 de Ia siguiente manera. 

12 Anexo 9: Registro de Materiales de Odontologia 
13 Anexo I 0: Registro de Suministros de Oficina 
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Gn11ico #2 1: Proccso de Compra de Insumos Odontol6gicos y Suministros de Oticina 

COMPRAS DE INSUMOS ODONTOLOGICOS, SUMINISTROS DE OFICINA 
OBJETIVO; Reahzar Ia~ compras de insumo~ odonto16gJcos de c.hdad y summ1stros de of1onas para mantener el stod: 

netesano en bodega y no lncurrir en faltantes. 

ENTRADAS PROCESOS SALIDAS 

... 
. - ··.·· I .- ':,.·. . ·-

INDICADORES: • DE COMPARAS AEAUZADAS VS ELSTOCK. #DE REPR:XESOS EN PACIENTES. 

RESPONSABL£: ADMINISTRADOA 

Elaborado por Autoras 

Fuente: Le\'llntamiemo de procesos 

Mantenimiento de Equipos 

Para cl proceso de mantenimiento de los equipos odonto16gicos, proponemos 

elaborar un programa de mantcnimicnto preventive y corrective de los equipos 

instalados en cl Centro odontol6gico. 

Pn.!\cntivo llamamos a los mantenimientos que se realicen cada trcs meses, 

tiempo ncccsario para cvitar cualquier tipo de problemas con los equipos. Para Ia 

programacion del mantenimiento, Ia secretaria debera contactar al tecnico cncargado del 

control de los equipos > agendar Ia cita. El dia que el tccnico asista al COTE para 

realizar cl mantcnimicnto debern llcnar Ia bitacora de mantcnimiento de equipos "' 

indicando fccha del mantcnimicnto, hora, tiempo, indicar cl cquipo que se esta 

realizando el mantcnimicnto )' obscrvaciones en el caso de C'\istir alguna. 

14 Anexo II : BiHicora de Mantenimiento de Equipos 
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Corrective llamamos al mantenimiento que se realiza en caso de daiios del o los 

equipos. Al memento en que se reporta Ia novedad, la secretaria debeni llamar al 

tecnico y agendar una cita o en el caso de equipos que deban ser enviados a las casas 

dentales, ella debeni realizar el envio. AI igual que en los preventives, se debeni 

registrar en la bitacora de mantenimiento de equipos Ia fecha del mantenimiento, hora, 

tiempo, equipo que se esta haciendo mantenimiento y observaciones en el caso de 

existir alguna. 

El proceso de mantenimiento de equipos queda establecido de Ia siguiente 

man era. 

Gratico #22: Proceso de Mantenimiento de Equipos 

MANTENIMIENTO DE EQUIPOS 

OBJETIVO: Llevar un debido control del mantenimiento de los equipos tanto odontologicos como los de oficina para garantizar 

su funcionamiento. 

ENTRADA$ PROCESOS SALIDA$ 

INDICAOORES: FRECUENCIA DE MANTENIMIENOS VS. FECHAS ESTABLECIDAS PARA EL MANTENIMIENTO. #DE MANTENIMIENTOS 

ANUALES. 

RESPONSIBLE: ADMINISTRADOR 

Elaborado por: Autoras 

Fuente: Levantamiento de procesos 

3.1.10 ACTIVIDADES DEL PLAN DE REESTRUCTURACION 

Los procesos planteados para Ia reestructuraci6n del Centro Odontol6gico 

Integral de Especialidades COIE, se detallan en el siguiente cuadro. Cada actividad esta 

dentro de un proceso el mismo que cuenta con su objetivo. Asi mismo cada actividad 

individualmente esta disefiado para que tenga un control ya sea este diario, semanal, 

quincenal, mensual, trimestral, semestral o anual dependiendo de su evoluci6n y del 

tiempo necesario para que la evaluaci6n sea efectiva. 
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Todas las activ idad a mas tener un periodo de control, ticnen un indicador que es 

el que nos va a dar el rcsultado de Ia efecti\ idad del procesos ) los procedimientos 

planteados. Estas actividades tambien cuentan con un mcdio de control ya sea este 

fisico o electr6nico dcpcndiendo de donde se deban realiLar los rcgistros. 

Los nucvos costos en los que va a incurrir cl COlE tambien estan detallados. 

Existen actividades en las cuales e l costo cs $0.00, ya que son procesos que ya existen o 

procesos en los cuales los costos ya se cncuentran asumidos en Ia contabi lidad como 

son los sueldos de los empleados existentes. 

Uno de los puntos fuertes de esta reestructuraci6n de procesos es Ia crcaci6n de 

un departamento de mercadeo, aqu! se incurre en algunos costos como son el sueldo de 

Ia persona cncargada del departamento de marketing, el costo de movilizaci6n, el costo 

de Ia papelena que va a presentar a las emprcsas entre otros. Todos estos costos estan 

detallados dentro de las actividades de mercado. 

Otro de los gastos en los que va a incurri el COlE, sera en Ia capacitaci6n al 

personal, de-.de odont61ogos, auxi liares y personal administ rati vo. Se ha planteado 

realizar una capacitaci6n semestralmente. Estas capacitaciones, dependiendo del tema, 

seran dictadas ya scan por Ia Ora. onia Chavez o por Ia persona que estc a cargo de la 

administraci6n del COlE. Se plantea dar enfasis en los temas de atenci6n al clicnte, es 

decir, dcsdc como atender una llamada telef6nica hasta c6mo manejar las qucjas. 

Dependiendo de Ia cvoluci6n de las capacitaciones, Ia aceptaci6n de los colaboradores y 

las reaccioncs de los pacientes. Ia Dra. Sonia Chavez debera decidir si decide realizar 

mas capacitaciones en cl ai'io. 

A continuaci6n el cuadro de las actividades de Ia reestructuraci6n de procesos 

del Centro Odontol6gico Integral de Especialidades COlE. 
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Cuadra #25: Actividades del Plan de Recstructuraci6n 

ACTlVIDADES DEL PLAN DE REESTRUC1\JRAC16N 

~~.-m:-=.,:~· • • 
SOFTWARE OPEN 

DO/TAL ~58 

CONFoRMAOON O(OTA.S 
Diorio 

• LLAM\DA.S REAUZAOAS 
VIA TfLH0NoCA V~ OTASA:.-...NAOAS 

SOfTYoAI!E OI'L'I 
I)(~TA4 

SOfTYoA~(O'{N 

I)( '<'TAL 

SOfTYoA.I!£ OI'£N 
DC '<'TAL Y IJB~ 

CliA~lO 

~ 
cn-.TIIOl I)( OT AS 

I>W>O 
I PACll'<'<SATl .. :ll~ 

~ v1 orASASIC'.MDo\S 

lrindAr utta attnd6n 
CO'-T~l DE FICHA.S 

Dlono 
• FIOiA.S L"GIIUADAS VS 

~ AI:'TUAUZADAS OT AS CONCUJIOAS 
7 &W'ICWtl 1 IWI I kK p.adtr'!1tl 

I ~ a dwca REGtSTROS Ill t.GRESOS 
'IEGISTJIO DE LNGIIESOS Dlano 

VS fACTI.IIA.S ( M TIDAS 

(VA i.UAOON I)( •£SUI. T ADO DE 
ENCUESlASATENOON Al Qu-~"M:en•l EhC\JlST AS DE ENCUlSlAS 

atE NT£ SAnSFACOON S21 so 
SOfTYoAR£ OI'£N 

DlNTAL 

SOFlWAA£ OPEN 
Dt:NTAL 

(NCU(SlA.S 

sooo 
CCNTROl I)( OTAS 

• DE PACU:~TfS 

~ ()ono ATVoJIDOH> OTAS 
lrt1~1r I f01 J)Kitf"'~tlde 

.~ 
ASlGr.ADAS 

0 C.nuo Odontolococo una ACTUALIZACI6 N DE HCO 
;i 

atoncl6n lntocral v 
CONTROL DE FICHAS 

Ota rlo POR PAO(NT[ VS . g p.t:fJOtl;l •ladlt" cadi~ de 
A<"liJAUZADAS 

PAUEHTESA.L'IO.DOS 

~ 1\11 INU. £\iALW.00NDE A£SUI.TADO Ill 
<( E NCU! S TAS ATENOON Qu1ncen1l ENCUESlAS DE 

CLINICA SAnSFACCION 
o.r rwr t lmpltrnef'\tarlat 

I DECO'I\1(1\ OS 
Q 11trarta •• ~ "'""'b"C q.,. GEsnC!NAR CONVEMO$ 

T,..me:stBI SUSCRITOS\ISNUMERO 
ARCH\100£ 

i 
perm1tan ~nttntr t EMPR(SAAIALES 

Ill ENTIOAOES VISITAOAS 
f MPRUAS 

l~rerrwtnt..r et nt-.t l dt 

~tntudtiC.r trv 
I OEPROMOCIONES 

OdOO'tol¢toeo lnrocra l oo REAUZAR PROMOOONtS Tr•mtnnl 
REAliZAOAS VS RETORNO 

bpoaaloda<»• COif 
OCSf(jAll PER~ I)( 

PERfilES I)( 

!: OOQo;TOI.oGos, 
Anual OOONITOLOGOS Y 

'lYILI)(L 

~ 
AUlliUAAES V PERSONAL 

AUlliUAlltS 
PERSONAl 

AOMINISlliATI\10 
~ (V~~lA~TACJd'<Oll :10 DE !OOTAQC.N I)( 

~ !'f:RSO'<AI. 
s.~ 

PEIISCt>Al 
ltOI.Dt: PAGOS 

CDMrwtor el po,_.l 
n.AIOIIAR PlAN OE 

~ ne~AfiO JNrl tl Centro 

~ OdOO'tol¢tlco, q~• a.mpao 
CAPACIT AOON ES PARA 

.. ur UAI!£5. PLAr.Dt: 

B _,los perfiles de!.Ndot-
OOQr."'TOloGos' 

Se<Nanl o i)(CAPACITACIO"ES 
CAPAOTACION 

~ 
laare11CII 

!'f:IISOr.Al 
AOO\IOI'<ISlRAn\10 

(VAI.Uo\11 Al Pf.ROSO .. Al 

~ SO&RELAS Conch.udl Ia 
R£SUI. T A00$1)( 

(VALUAOON SOME (VALW.OOIIES 
CAPACIT AOON ES aopaaCOOOn 

CAPACTAOON 
ltEOIJDA.S 

CAPACoT All Al PERSONAL 
(V...._UAOON DE LA 

I 
Anva1 CAP~OTACION DEl 

Cumplorol protocolo AUXIUAR V OOONTOlOGOS 
PERSONAl Sl7 50 ~5000 

tlaborado aobfe el "''"•to 
delotdeMclo (VAl IAll El "Ill CIJMPU.,_f "TO DEl 

Q')r'I~I'Yhntntes y 1t1M pt.JI cv.t'L M ENITO DE lAS Mensu•t PROTOCOl.() 

NOR MAS IM'LEMENTADO 
810SEGURIOAO _ 5000 5000 

COMO Ill lilA TAM ["lOS 
VAlOR DE TRATAM£ .. TOS '.O'TWAII£01'1" 

0tar10 Q.lA~ VS VA40RES DlNTAlYUII~ 
F!NAUZAOOS 

fACTUIIAOO OIAAIO 
Ut~arun COt"trol dJitiO, 

El.ABORAOON Ill 
PMMt~a l v '"'~de lot 

IW'OIITES DE l"'G~ Y S.meJtral 
ENTRfGA PIJNTUAL DE Ul~ Ill "'GII60S 

~ 
nartiOS '( tii'WJ.OI d•l C.t<~t"' 

fGIIESOS 
REPOtiTU YEGRESO~ 

~ Odof'td6coco 
IBA4A"CI Gl'-LIW. v z 

EVAlUACieN DE EST A~ "llE~U ... lNTOOE E~ADODt: • 7 
f '<A .. OEROS 

Anual 08.ETTVO$ VS LO P(ROIOAS y 
~ ... PLANIFICADO GANANOA.S • 
~ Gf5llCN Ac~ (l COIRO I)( VAI.Cllln~ vs I '... ~AIIlOPl'< 
~ 

R.cuperM • ".._or totlf th 
Se!!IMII Dti<T A4 HIIIIO 

OleMalpeodl.ft~l de coCito \1 A4011tS IV. DO ENTES v ALOitES AI)(I.OADOS 
OIARIO 

i Rttllllt las c:ompras dt USTAII MATERIAlEH • DE COMPAIIAS 
INVlNTARI() 

lfts..-ado<tt.>!Oelool 0. ' "'~IA41ANID ltEAUZADoUV$ nSTtXX ,.,. 
z a (V A4l.o\lllOSitfP!IOClSOS I I)( llfPI!Oa50S ['< 

I Me- HCO 
[OILO$ ,AOENTES PACIENTfS $60. 

flAIIOAAR UN FRECUENOAI)( 
I.Jovo< Uft debido ..,,,ol dol 

OION()GIIAMADEVISITAS MANTEr. II.UN?S \IS liT ACCRA Ill 
manttl\lm.tn~Ot lot s. .......... 

lqiftiiOI tanto adol'tolot'CitiS 
I)( MA"TlN MENTO DE FECKAS ESTA8t.EOOAS 

coma tot de of,drw .,.,, (QI.IPOS PARA Q MANT(NIMIENTO 
50 

P'lt'tl••r IV f~J~on•mtento [VAL'-"'- (L NUMEIIO I)( 
Anuol 

a OUA.t•NTDo ""l"'TTS 
\IISITASDt: IDS TfCNtCOS ANW<LES sooo 5000 sooo 

$1,11466 $1A,09S97 

Elahorado por: A utoras 

Fuente: Levantamiento de Procesos 
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3.1.11 RESULTADOS ESPERADOS 

Cuadra 26: Rc ... ultandos E:.sperados 

I'IIOCtSO!o III.SI'ON~I 

'-' .... z ... 
a 
~ RECEPOON•STA 
~ 
0 
z 
~ c 

~ z 
a 
z 
<l ot)Oio, IOI.OGOs 
0 

~ c 

0 
:!: lJEOJT!VOOE ~ 
a: MERCAOEO ... 
:t 

oo 

§ ~ 
c ::> 
.... J: 

0 
> 

~ 
z 
~ c 

0 
ffi 
0 CONTAOOII z c z 

a.xnvo 

BJIINOA~ UNA ATEN00N PERSONAUZAOA 
A lOS PAOENTES DE lA OJNICA 

8RIANOAR A LOS PAOENTES DEL CENTRO 
OOONT6LOGICO UNA ATV<OOt. L'<Tt 

Y P(JIS()t;AUZACA l.N CAOA I..NA 0( SUS 
AREAS 

DE MA~CETll'oG QUE PERM' TAN MANTEN(It 
.. tRlML'<TAR £J. N'\1£1. [)( PAOB<TES 
CEII/TRO OOONTOI.OGico L'<TEGRAI. DE 

£SP£0AUOAOESCOE 

CCHTMTAA El PEJtSO>iAL l'oECESAJII:IO 
PARA EL CENTRO OOONTOLOOCO, QUE 

CUMPlAN CON LOS PERFILES OEFINIOOS 
POll lA Ci£AlNOA 

CIMUR ElPROTOCOlO UABORAOO 
SOBRE El MANEJO DE LOS OESECHOS 

CONTAMINANT£S Y lAASEPSIA 

REAUZAR LA!> COMPRA!o DE INSUMOS 
OOONTOLOOCOS DE CAUDAD Y 

MANUNIMIENTO 0£ LOS EQUIPOS TANTO 

PARA GARA"'T:ZAq SU FIJt-OCIO'CA ... EHiO 

UEVo\~ CONTROl OIAJII:IO, MENSUAl. Y 
ANUAl DE lOS INGRESOS T EGAESOS DEl 

CENTRO OOO>flOLOGicO 

RECVPERAR £J. VAU)R TOTAl. DE VALOIIES 
PENOIENT£S OECOBRO 

Efaborado por: Autoras 

Fuente: Levantamienlo de Procesos 

~ i ~ ~ Q 

~ ~ 
~ L c c 

IP<OICADOIIB ~ 
c c ';t ~ 

c 
c c ~ ~ 

' ~ ~' ' ' i ' 
0 

~' ~ 
0 

z lt 

# UAMAOA!o FEAUZAOA!o V$ OT A!> 
ASIGNAOAS 

# PA0£'1TESATEI<DIOOS VS. OTA!o 
ASIGNAOA!o 

• FICHASINGRESA04SVS OTA!o 
CONC.UI OM 

R£GISTRO$ DE INGRESOS VS 
FACTI.AAS [ll"•tOA; 

RESVLTAOOOE ENCVESTAS Ot 
5AnSFAC06P< 

t 0( PAOENID A TEN DIDO$ VS 
CIT AS ASIGNADAS 

SATI$fACOC)N 

I [)( CONVENIOS SUSCRJTOS VS 

I DE PROMOOONES ~ VS 

!UOAAO 

PERFILES o= ()()()NTOLOGOS. 
AU)CIUARES Y PERSONAl 

AOM-. JSnATTVO 

"[)( ROTA06N DE PERSONAL 

IDECAPAO·AO~ES 

RESVL T ADOS DE EV ALUAOON DE 
CAPAOTACI6N 

EVALUA06N DE lA CAPAOTA06N 
DnP(ItSONAL 

"0£ OJMPUMIENTO DEL 
PROTOCOLOIMPLEMENTAOO 

• DE COMPARAS REAUZAOA!o VS El 
STOCK 

I DE REPROCESOS £N PAOENT£S 

l'li!QJl'<OA DE MA'<T(-, II.<IE'iOS 
VS FECHAS E..<fA8lfOOA!o PARA n 

MANTENIMI[NTO 

• DE _,.TE., \t£'>105 A!lo :JALES 

VALOR DETRATA\tENTOS 
CONC.I.IDOS VS VAL00\£5 

FK:.JAAOO 

u 0 0 0 
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Gnifico #23: Resultados Esperados de la Reestructuracion de procesos 
---- -

14 

12 

10 

8 

6 

4 

2 0 0 0 
~ 0 

Elaborado por: Autoras 

Fuente: Levantamiento de Procesos 

La reestructuraci6n de procesos como se ha mencionado antcriormcnte busca Ia 

mejora en cl desempeno de las actividades que se realizan en el Centro Odontologico 

Integral de Especialidades COlE, esto es lo que refleja el cuadro de Resultados 

Espcrados con su respective grafico. 

Actualmente los indicadores del COlE prcsentan indicadores bajos en todos sus 

procesos (Graftco #4: ResuJtado Evaluaci6n de lndicadores), especialmentc en el 

proceso administrative, con Ia recstructuraci6n lo que se espera es que los resultados de 

los indices aumenten y pasen de poco satisfactorio a satisfactorio o muy satisfactorio. 

Si el COTE logra mantener esta califtcaci6n o mcjorar un poco mas el nivel de 

los indices, podra tencr un mejor manejo en todas las areas y de esta forma obtener un 

mayor crecimiento y un cumplimicnto de sus objetivos. 
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4. CAPITULO IV 

4.1 PRESUPUESTO 

El plan de reestructuraci6n que se presenta en el proyecto, ademas de realizar 

cambios significativos en el enfoque organizacional y de procesos, tambicn va a tener 

incidencia en Ia parte financiera, es por este motivo que a continuaci6n se presenta los 

fiujos proyectados de ingrcsos asi como de egresos y sus incidencias dentro de los 

estados linancieros del centro odontol6gico. 

Debido a Ia gcsti6n de marketing que se realizani en el centro odontol6gico 

segun el plan de reestructuraci6n del presente proyecto, se ha estimado que los ingresos 

se van a incrementar anualrnente, para lo cual se tom6 los ingresos del cstado de 

pcrdidas y ganancias del afio 20 II , que va a ser el a no base para efectos de este 

proyecto, y de acuerdo a las promociones que se han planteado se realizaron los 

incrementos para asi sacar un promedio ponderado dando un incremento promedio del 

10%. 

Cuadro # 27: Proyecci6n lngresos COlE 

PROYECCIONES DE INGRESOS 

CRECIMIENTO 

PARTICIPACI6N DE POR 
RUBROS INGRESOS PRESENTES 

LOS INGRESOS 
INGRESOS FUTUROS 

REESTRUCTURACION 

" ESltTICA 36,076.n ~ 41,488.28 15% 
ORTOOONCIA 25,253.74 21% 28,284.19 12% 

(NOODONCIA 16,835.82 14% 17,845.97 6% 
CIRUGIA 14,430.71 12% 15,585.16 8% 

REHABILITACION 12,025.59 10% 12,747.12 6% 

PREVENTIVO 9,620.47 8% 10,582.52 10% 

ORTOPEDIA 3,607.68 3% 3,968.44 10% 

IMPLANTOLOGiA 2,405.12 2% 2,525.37 5% 

TOTAL INGRESOS 120,255.89 100% 133,027.07 72% 

PROMEDIO PONDERAOO 10!(, 

Elaborado por: Autoras 

Fuente: Estados Financieros COlE 

Para realizar Ia proyecci6n de los egresos se tom6 en consideraci6n las 

actividades del plan de reestructuraci6n en el que se indica el costo de los procesos que 

se van a incorporar en el centro odontol6gico. con esto se tendni una idea del costo de Ia 
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rccstructuraci6n, los cuales fueron incluidos en los gastos que fonnan parte del estado 

de pcrdidas y ganancias del aiio 201 1. 

Cuadro # 28: Pro}ccci6n Egresos COlE 

PROYECCIONES DE EGRESOS 

RUBROS 
PARTICIPACI6N EGRESOS EGRESOS 

CAMBIO % 
DE LOS EGRESOS PRESENTES FUTUROS 

COSTOS 45.45% 
MATERIALES DENT ALES 31.41% s 12,665.11 s 13,931.62 10% 
~NORARIOS PROFESIONAL£5 58 74% s 23.6858~ ~~44 - 1~ 

MECANICO DfNTAL 9.01% s 3,634.93 s 3,853.03 6% 
MANT(NIMIENTO DE [QUIPOS 0.84% s 339.56 s 23000 -32% 

GASTOS 

SUELOOS Y 5ALARIOS 47.81% s 23,134.04 s 32,690.74 41% 
INTERESES BNf 647.33 100% 
INTERESES CFN 14 300 00 1()()% 
SERVICIOS BASICOS 4.19% s 2,027.44 s 3,747.91 85% 
MOVILIZACION Y MANTENIMIENTO VEHICULO 7.86% s 3,805.12 s 4,475.38 18"' 
UTILES DE OFICINA 3.04% s 1,472.57 s 1,546.20 5% 
UTILES DE ASEO 1.59% s 768.07 s 80647 5% 
PUBUCIDAD Y PROMOCION 4 66'1. s 2.2S4.96 s 3.067 01 36% 
LEN CERIA 1.01% s 486.89 s 511.23 5% 
ARRIENDO 26.94% s 13,035.31 s -1()()% 

GA5T05 BAN CARlOS 0.68% s 328.61 s 34504 5% 
GASTOS FINANCIEROS 1.~ s 960.97 s 1,009 02 ~ 
MANTENIMICNTO DE OFICINA 0.24% s 118.45 s 124 37 5% 
AUCUOTA s - s 50000 100% 
SEGURIDAD SOCIAL s 2.810.79 s 3.97193 41% 

TOTAL EGRESOS $ 91,528.67 $ 111,811.71 

Elahorado por· Alllora.~ 

Fuente. Estados Finam:ieros COl£ 
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4.2 ANALJSIS FINANCIERO 

Para conocer si el plan de restructuraci6n que se plantea en el prescnte proyecto 

es viable se ha realizado un amilisis de los flujos de caja, para conocer como ira 

evolucionando Ia liquidez, asi como de Ia tasa intema de retorno para conocer si el 

proyecto generara rentabilidad aJ Centro Odonto16gico Integral de Espccialidades COTE 

y si resulta satisfactorio para el nivel de crecimiento del COlE. 

Con Ia informacion de los ingrcsos y egresos se arm6 el flujo de caja proycctado 

a 6 anos, que de acucrdo al cuadro que a continuaci6n sc presenta, cl COlE tcndra un 

flujo de cfcctivo que si bien no es muy alto, crecera paulatinamentc. En cl primer aiio 

se proyecta un Hujo de caja ncto de US$ 157.22 llegando a US$ l 0,538.4 7 al sex to afio. 

Basandonos en el historial de crecimiento de ingresos. se considero un 

crecimiento del I 0% para cada aiio. Se debe tam bien tomar en cuenta que Ia inversion 

que se realizo a mas de Ia compra de las oficinas. Ia Ora. Sonia im irti6 en una unidad 

mas. Ia cual debe producir para comenzar un promcdio mensual de $5,000 d61ares 

arnericanos. 

De igual mancra, los egresos han incrementado mayormente en los rubros de 

servicios basicos y promoci6n para el primer aiio. y el incremento a partir del segundo 

aiio ha sido del 5°/o basandose en Ia inflaci6n anual. 
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FLUJO DE CAJA 

Cuadro #29: Hujo de Caja 

FLUJO DE CAJA 
AI'I08ASl A~Ol Al'l02 Al'l03 AI'I04 AI'IOS AR06 

tNc;RESOS 
120, """ 8': 133.027 07 1461~ 11 160 ,...,, 1'5- 177 05902 194 764 !n 214l•t 41&1 

-tNGR£SOVfNTAS 01 CC1NJAOO llfl .,o h1 127 705.98 140 4 7fi ..... 1!:94 ~J· , . 169 9766( 186 9/ .. . :&:. 20"io 67S ,'7t 
INGRESO POR CVCNlA'\ POR COBRAR 3 785.22 o; a21""' .,...,,_19 6,438 Sl 7 OR1,1M· 7, 7'fiO f,( 
CUfNTAS POR COBfltAIII ~· '1tt5.22 S JU10R .... ~. 1. 6,4J,8.51 7,081 ~ 1 790. 6C ... ~66 
SUP£RAVIT ~51 1"7.-27 ....,. ... ._ 2.145 ~ .. ,~ 6.!r»'J 1J(i 

TOTA.LINGflESO 0£ £JlCT1VO 116470a1 1U.24S.n 14S.H4. 161,2U. 178,.5a041 aa.uaoo 220,4Uft26 

COS 'lOS Y GAS"'IS 

COSTOS -~1J'S .4 44069.08 46 272. "i4 ~t~J 5101.5 4~ 
f---16 911 97 

s3 saa • S61M ~ 
MATffUAlfS OE"N TAlf\ 11665.11 13 931.62 14 628 -~ 15 •359 61 16 127.5 II /Wl.67 
t-iONORARIOS PROf [~IONAlfS 'I I 68'>. 8 5 26 ()5.4,44 ~I ,l,.,,_lf,. lA.'125 01 30 161.27 31669 !n -"• 1..,2 _, ---M(CANICO DEN TAL l 6t4 93 3 1153 03 4 04~ 68 4 -.~ .. , 96 .. 460.36 ...... l . la ~!.7.55 
MANTENIMIENTO 0£ fOlJIPOS H956 23000 ~41 5(l 2'13 58 266 25 11'l ~7 293.54 

GAS TO$ 51 ~'I ,2 52 795-_:IC) u •n 0'1 sa :roa 82 61,117. 1 64 173 O.l 67 381 61 
SUHDOS Y SAI.AIUOS :11 .11-4 .04 32 690 74 """""!!~_. 2 ...... 041.54 37 843 62 )<) 1~'> '«) 41 H1.59 
SfRVIOOS 8ASICOS .02740 3 747.91 :J 91'-» 'll 4 U>.07 "338~ 4 5-~S (.1 4 /AJ 39 
flwtOVIUZACION YMANIINIMilNTO ·-··2 4 475.38 4 6•)'1') 14 .. ?3<1 1 s 180.81 s 4"l•J as ~ '111 .84 

unl£S 0£ OFICINA l 1677.'\7 1 546.2C 1 (,2) 51 1 104 68 1 7119 91 1 81•) 41 I 973 38 
t..rnltS 0£ AS£0 168.07 806.47 _.., __ 14 

93.3.5 .->n 1 019 29 

PU9UCIOAD } 2'14 96 .'l 06101 1 no J£. Jl 1l81 'l8 'I S504'5 1 /27 .97 J.\ 914 37 
LEN CERIA 4116.89 511.23 § ·''' IIC ___.2-~64 59182 621 41 --- 1·'>148 
ARRIEN DO UOJS)) 000 000 o.oc o.oc OOo 1.00 
GASTOS BANCARIOS MAN I JO CTA CTf IUS 61 345.04 'ilh1.29 ll80.4l 399.43 41') 40 4 -40.37 

GASTOS FINANCIEROS{T/C' '1>6097 1.<10902 1 o-1.9 4/ I 111 ..... 1 168.07 J J7h 41 1 JRI 19 
MANT£N1Mi£NTO OJ:tC INA§. 11845 124.~7 11'0 !..9 13711 143.98 1-.1 . 18 1~· 7'! 
AUCUOTA 000 50000 ~.~~ .()(: ~·~1.2~ 578.81 607 T'S .. ;:;~ ---S£G~IOAO SOCIAL } 810.7 a 97193 "110 S2 .. 379 05 4.59800 .. 827:'10 ---"'= 

SUB TOTA4. EG R£50$ '1..S.2a.67 

_ .... _ 
101.7a7.(iCI 106.792,111 l.U,.U2.41C 117.7-2 12..],,627 • .1) 

D4F£R£NCtA INGRES<H • (G"£'SOS 2Jl.7U.12 36.1&2 ... ... 021 5-4~1" n ........... 77 025 .. ., 614 19 

INTERE5ES 8N F 6o07. il3 3M I' 1111 •• 15 91 oor 000 
INTERES£S CfN 1 .. . 'JOO 00 11,857 2JII -- 12 .,.;: «.i l1 6618C 10,3731!' 10 1!.....-:i"4 
PAGO PRESTAf>.40S 1 ~~~ 91 1,4 1600 10 37s . ic 11411~ 11 62411 55 12 .... J .11 1J,44) .11 

8AN C0 NACIONAL DC f-OMI NTO I l'>J 91 1 416.00 1 41&00 t 4th.OC •noo 
CORPORACION FINANOl filA NACIONAL 8.9'•9 I .__.!!. 99'> .... 11.152 55 12'.44'1 , 11 12 441 11 
PAGO PARnCIPACION tRA~AJAOOA£S .. , ...... ·-c.o .... 18>..!W' 4 .~-w-. •u "-174 • ., 748700 ctM7.W 
PAGO tMPUESTOS f>.104 Sol 4.50alf 64&'\ ... 4 8.7"1 ~ 11 814 .9.: 14Jfil ... 
UTIUDAOn PAGAOA':t 22.623.1>J ..... 71 11.081 JBJ 16tlfi.73"4 2 ... 0~ <II lU 4165• J9 771.71 

TOTAL EG tttESO UECTlVO 7So4 51 tu.c.-..<011 1'15.0M4<1 u,.o.aw 174, lta901 1.91, 27 .. . 209,.71. 19 

SUPOl.AVIT 7S4 \I LS7.U asa ... 2-~ l4 .. JMl 4 , 1?1....: 6.M:J.., 10.S-41 

Elaborado por: A utoras 

Fuente: Estados Financiero1· COlE 
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Cuadro #30: Tasa de Rentabilidad Contable 

TASA DE RENTABILI DAD CONTABLE 

INVEIICION Afio lfR 1do let 010 Sto flo FlUJO}NETO OIFDI£NCIA 
INICIAI.IO BAS( AAcl AilO Allo ANO Allo Afio TOTAL NETA 

16S 00000 

INGWOS UO,ZSS 19 133,02707 I~ ll9 71 160,962 7S 177 OS9 02 194 764 93 214 241 42 

EGRUOS 91.52167 uuun 11591097 119 796,6E 11lS1234 128.11250 134 000 47 

FWIOSNfTOS 16S,OOOOO 21,727. 21 21,215.35 lO":J11.aO 41,1."-09 SJ,I"-QI 66,&5Ul 10.2AO.!I5 2!12,.900.l0 127, 900.311 

nal\os• 600 flUJONETO 
INV. INICIALIO ·~.00000 127,900 lO 

ASA lllHT AIIUON> 

~.UUI"IIC 10~ lltC• fN . TRC • 127.900 lO . 119~ 

n aAot )( '""'- lnic . 9')0,00000 

Elaborado por: Autoras 

Fuente: Estados Financieros COlE 

Como se ha visto, en el cuadro anterior, el nivel de crecimiento que ha tenido el 

Centro Odontologico Integral de Especialidades COlE ha sido muy positiva, situacion 

que Je ha motivado a su propietaria a plantearse una nueva inversion que consiste en Ia 

adquisicion de un bien inmueble valorado en $155.000 dolares americanos (incluye: 

adquisicion del bien inmueble, mas adecuaciones), mas Ia adquisicion de una nueva 

unidad valorada en $10.000 d61ares americanos. Por lo tanto, Ia inversion nueva a 

realizar alcanza los $165.000 dolares americanos. Con Ia inclusion de una unidad, los 

ingresos del COlE se estima se incrementaran en un 10% anual. Como lo demuestra el 

cuadro, para Ia obtencion de estos ingresos ($120.255,89), sus costos y gastos fueron 

$91.528,67, dando como resultado un flujo neto anual de $ 28.727,22 en el afio base. 

Para los afios proyectados, se toma como referencia una tasa de inflacion del 5% anual. 

Con estos crecimientos obtenemos una tasa de recuperacion contable del 20.46%, tasa 

superior a Ia de una inversion pasiva, es decir, lo que pagaria el sistema financiero 

nacional. 
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Cuadro #3 1: Periodo de Recuperacion de Ia Inversion 

PERIOOO DE RECUPERA06N DE LA INVERSI6N 

IIW(IICJOH A/.0 Ult - 1er .... SID ... fliJJOJI'otETO cw-.CIA 
l .. IOAI. Ill IASI A/.0 A/.0 IJ'.O Alto Alto Alto TOTAl """ 

I~QXI tr I 
" GMSOS llCU\\rl 1DC:7Cll IO&.l ... r 160 'l62 ... 1770WOl l'l<'M!Il ~.,..,. 

£GII£SOS t ~~ll 96.-ll 101 101 &; lct.1'll91 111 tU lJI 1171)9}< l/16/111 

rw~ .. nos 16~ ooo.oc 21.111 Zl )6.1Q.8 4t,QLI 5o',IR77 "'--~ ncm& -to:•~ I! 367,520.1 20l.S20.1 

In • )[IIAHQ )ll()• 

!n •CTOAHo •oo· A"UAl Kl<~l DIAAJO 
!INCl• Ml · fNWIARO . 1)0,04~31 l)ol tsol Q \ ,010!.:1 18IU\ 
!INC2 • fN)(~ ARo . 1).4 ..... &2 s no 11:00 

27.<1!>161 "'~91 
PRI '" SfNCij T1 • llj 16\,07)~ 

!INC! . sr~ ·1 
f1tll•). 300lSJaj4 II 

JO.Ot \.ill • l)oiii'A Q 

Pttl •3 • 11t>()l~tA ,,u. 31821 3.11 . J AliOS 5 MUU 17 OIAS 

lfi&.OOOOO 

Elaborado por: A utoras 

Fuente: £.\tados Financieros COlE 

Para recuperar Ia inversion se han proyectado ingresos y costos por seis anos, 

con los cuales hemos podido establecer que en un periodo de tres anos, cinco meses y 

diecisiete dias, se recuperaria Ia inversion injcial. 

Cuadro #32: Valor Actual Ncto 

VALOR ACTUAL NETO 

tONIIICION A!io Ult lllo 1er 010 Sto 6co flUJO/WETO Olf[lt£NCIA 

lkiOAliO IASl ... ~ ... ~ ... ~ AllO AllO AllO TOTAL NETA 

136 zn n 
;;;G~uos 170 1'\ 1'1 IJJ 017 07 U63l'J77 100'l6DS 171 0\9 07 190 760.93 n4 141 •1 

£GMSOS 91 S11 hi 96860 38 10170760 1Co6 7919~ 11211Hl 117 739 26 1111-11 /l 

WJOSNUOS 136,2n.71 21,711 u »,162.61 .. ~6U.l 50,1Mn 6o&.t2'.39 n~& to.tuu 367,520.17 UUAI-0! 

•. 162&1 .. 62217 50.189 77 6o&flf>)9 n.ozsa .1: f!•l• 

II • !N)•t 11 • 1810)•2 (I • JA)•J II • !nl•• 11 • !ni•S (I • J.llO)A6 

.W.t6261 ... 622.17 50.169 77 "'•'x;" n,o~66 to 614 19 

Ul 139 l60 l.. .. 21f 2'10 

1M,.27L71 ".t1938 32.00&.95 32.961-" JJ...UJI u.•e !l,.MUli 1~'71901 ., ...... JO 

YAH•C1,406.24 

Elaborado por: Autoras 

Fuente · £Haclos Financieros COlE 

A los llujos obtenidos anualmente en un periodo de seis aiios, se ha aplicado una 

tasa de dcscucnto del 18%, obtenicndo un VAN de $ 49,446.24 d61ares, el cual nos 

indica que cl proyecto es ejccutable. 
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Cuadro #33: r asa lntcma de Retorno 

TASA INTERNA DE RETORNO 

INV£liCIOol ARc Ull hlo 3er • o sto leo rLUJO/IoiCTO IOIF[JI(NQA 

... IOAliO lASt: AI<O ARc ARc Allo ARc AllO TOTAl "£TA 

Jl6.m711 I 
'<Git£SOS uo.~~~~ 1,. ~!7"' l.ol. l1'J 7, 1Sl.962"' 1770YIIll 1,. n.t'" n•,.u I 

EGII£SOS 9U21Q !li,l!iO'!I IOUC7.&: 106.79211! IU.UH3 117 'n9 ]i 171~771 

FWIOShCTOS IJ6.Z72.71 ll7l1.ll Ji.lQ.il .U,W I ~.u;.,.n .. ,.)1 770ZS 61 10.61A.ll Ml 1>211.17[ nS:iu 

W>h7o8 .. ·~&- ~. S4Ui977 .. 916-Jt n~mo-. 10.1.1• 19 

(I•O.Jl«JJ•I ll.o.li«JJ•2 (1.0.3140\•J II .o.JI«ll"' (I.O.li«JJAS ( .O.U«JJ-6 

!!,162.68 .... 61217 54169.77 fo4.9X..H n,oJSM 11061•19 

VAN CON TIR • 31,~ lll.O 17166 22687 Ulll }9Jn s t•72 

tU.m 71 27.S21 01 .1!1 ..... 01 ZJ.876.SI 21,119ot lt.w.J<IO 11.~51 Ui,:IIIED IH, 

VAN • 0 • IS.al 
TIJI•JI.<IO% 

Elaborado por: Autora.\· 

Fuente: E.\tados Financieros COlE 

Estc factor nos ratifica lo positivo que resulta Ia inversion a realizar, pucs Ia tasa 

interna de retorno obtenida (31.40%) con los flujos sefialados es superior a Ia tasa 

aplicada para obtener el valor actual neto ( 18°/o). 
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5. CAPITULO V 

5.1 CO CLUSIO ES 

AI finalizar cl prcsentc cstudio, podemos concluir lo siguiente: 

I. El Centro Odontologico de Especialidades COlE se encucntra dentro de un 

mercado con una alta competencia por lo que debe aplicar las tecnicas de 

promocion para no quedarse por debajo de sus competidores. 

2. La clevada ofcrta de profesionaJes de odontologia ha incidido en Ia calidad de 

los servicios ) por ende en los precios que se cobran por los tratamientos. Esto 

exigc a profcsionales. como es el caso de Ia Dra. Sonia Chavet., Gerente General 

del Centro Odontologico de Especialidades COil: , que ticnen una \asta 

experiencia. C:\celentes conocimientos ) una preparacion continua en su 

profesion, mcjorar sus procedimientos administrativos y financicros con cl fin de 

ser competitivos. 

3. Dentro del Analisis FODA que se elaboro, Ia fortalcta mas significativa que sc 

encontro fuc c l talcnto humano y Ia calidad de los materialcs utilizados en los 

proccdimicntos, pcrmitiendo que los sen icios que prcsta Ia clinica scan de alta 

calidad. 

4. La dcbilidad mas relevante cs Ia falta de una estructura administrati\a y vision 

estrategica que permitan un mejor desarrollo de Ia clinica, sin embargo son 

falcncias, que con cl presentc proyecto, se corregiran paulatinamcnte. 

5. Se pudo concrctar que el costo del plan de restructuracion es prudcnte si se lo 

compara con los ingresos que se obtendra gracias a Ia fuerte promocion que se 

realitara scgun Ia nueva vision estrategica del COTE. 
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5.2 RECOME DACIONES 

A continuacion presentamos las recomendaciones que dirigimos a Ia gerente 

general del Centro Odonto16gico Integral de Especialidades COJ(c.. , con el objetivo de 

que sc puedan ir implementando de manera gradual: 

I. Mantener los cstandarcs de calidad en los servicios odontol6gicos ofrecidos, cs 

decir mantener al personal constanternentc capacitado, no solo en el ambito 

odontol6gico, sino tan1bicn en gesti6n de calidad de servicio, puesto que de esta 

manera se lograni rnantcner clientes satisfechos. 

2. Mantener los estandares de calidad en los productos utili;ados en )o<.; procesos 

odontol6gicos, esto va de Ia rnano con la recomendaci6n que precede. Con Ia 

alta compctencia que existe en el mercado odontol6gico, una de las fortalezas 

que Ia clinica debe tener cs Ia calidad del sen icio. 

3. Tener en claro los objetivos, misi6n y vision de Ia clinica que se plantean en el 

prescnte pro}ccto. e imolucrar a los ernpleados mediante charlas sobre los 

mismos, para que de esta manera se sientan cstrechamentc compromctidos con 

los mismos. 

4. lncentivar al personal con bonos por cumplimicnto de objctivos mensuales, de 

csta manera sc lcs estimulani al desarrollo 6ptimo de sus actividades lo cual se 

vera reflejado en el incremento de Ia rentabilidad de Ia clinica. 

5. Poncr en practica las promociones sugcridas, para incrementar el volumen de 

clicntes corporativos y naturales. 

6. lncorporar gradualmentc el plan de restructuraci6n dentro de los procesos del 

COlE. ponicndose como meta un afio establecer todos los cambios propuestos. 
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ANEXO 1 

CENTRO OOONTOLOGICO INTEGRAL DE ESPECIAUDAOES COlE 

ORA. SONIA CHAVEZ DE LUNA FICHA No. 

HISTORIA CUNICA 

Fecha. _______ Nombres y Apellidos. ___________________ _ 

Fecha Nacimiento. ___________ Edad C.l ------------

Estado C1vil _____ Ocupacion Empresa donde trabaJa. _______ _ 

Direcci6n domicilio. _________ Telf.: Celular __________ _ 

Direcci6n Trabajo _________ Tel f.: Ext .: __ e-mail : --------

Viene como: Paciente particular: Referido por _____ ______________ _ 

Convenio empresanal: Cual: _______ Contrato No. _____ Fech.Venc.: ____ _ 

C6nyuge, Padre, Representante, ________________________ _ 

HISTORIA M tOICA 

Alergias ________ .Prob.respiratorios [)'\Sma 0 Prob cardiacos 0 Hemorragias 0 

Diabetes 0 Hepatitis 0 Epilepsia O esi6n arterial Q quecas ODolores de cabeza/homb 0 

Enfermedades articulares 0 t ratamiento de radiaci6n/cancer []Gast ritis OSida 0 

Otra enfermedades. ____ _____ Esta baJO t ra tam1ento med1co _________ _ 

TIPO DE SANGRE ____ _ PRESION SANGUINEA ____ GLUCOSA ________ _ 

HISTORIA DENTAL 

Fecha de Ia ultima vlslta al odont61ogo y para que? - ----------------

Como ha sldo sus experienclas anteriores? ______ _ _ _ _ ________ _ _ 

Motivo de Ia consulta, ________ _ ____ _ _____________ _ 

Prob. Con anestesia_ Sangran encias_ Movilidad dentaria_ Sonidos al abrir o cerrar Ia boca_ 
Aprieta los dientes_ Rechina_ Cuantas veces se cepilla los dientes_ Otros 
problemas. ________ _ 

OIAGNOSTICO. _ _________ _ _ ___ ______ _______ _ 

PLAN DE TRATAMIENTO Y PRESUPUESTO 
PROFILAXIS. _ _____ RESINAS SIMPLES. _ _____ RESINAS COMPUESTAS. ___ _ 
INCRUSTACIONES DIRECTAS ________ INCRUSTACIONES INDIRECT AS, ______ _ 
CARILLAS BORDES INCISALES. ___________ _ 
EXTRACCIONES RX ______________ _ 
CORONAS _______________ PROTESIS. ___________ _ 

BlANQUEAM IENTO _____ PlACA MIORELAJANTE ____ IMPLANTES ______ _ 
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ANEX03 

Encuesta de Satisfaccion 

Como clasijica nuestras instalaciones: 
( ) 6ptimas 
( ) buenas 
( ) malas 

1. Como fue Ia atencwn que le dispensaron? 
( ) especial 
( ) cordial 
( ) profesional 
( ) fria 

En cuanto a Ia adecuac/On, como clasijica nuestro recepcion y Ia ante-sa/a (sa/a de espera): 
( ) confortable 
( ) relajante 
( ) c6rnoda 
( ) normal 
( ) falta alguna cosa 

En cuanto a Ia duracion de Ia atencion, como c/asijica nuestro servicio? 
( ) Rapido 
( ) nonnal 
( ) demorado 
( ) adccuado para el trabajo realizado 

E11 cuafltO a los valores que lejuero11 cobrados, como los clasifica? 
( ) razonables 
( ) altos 
( ) bajos 
( ) apropiados a Ia cantidad de servicios ejecutados 

Cutil es su opinion, en cuanto a las informac/ones que lefueron dadas? 
( )satisfactorias 
( )razonables 
( )limitadas 
( )exccdieron mis expcctativas 

En lo relacionado a los resultados de nuestro trabajo: 
( ) estoy contcnto 
( ) supcro mis expectativas 
( ) no me satisfi zo 

Por computo general, Ud. recomendarfa nuestros servicios a sus amigos y parientes? 
( ) ciertamente 
( ) si me preguntan. si 
( ) no acosturnbro haccr recornendaciones 

Pariente o amigo que nos quiera indicar, co/oque sus nombres, telefonos o e-mails abajo: 

Nombre Telefono Email 
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ANEX04 

Plan de capacitacion para el personal 

PLAN DE CAPACITACION ANUAL 

# TEMA OBJETIVOS OURACI6 N CAPACITADOR 
# 

PARTICIPANTES 
OIRIGIOOA 

1 

2 
3 
4 

5 
6 
7 
8 

9 
10 
11 

12 
13 
14 

15 
16 
17 
18 
19 
20 
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ANEXOS 

Check List de Procedimieotos 

REGISTRO PARA lA EVALUAOON DEL CARGO DE AUXIUAR OE ODONTOLOGiA 

flo • 41t;':!lj1011i!IIU lOOCe 'I~ 1:1'14.:1 

Homl:ttdtla AIJ!JIIil deOdonttfoc~ 

I 0 .... WVIILAt'o lGS:"'.A' .. ~ UIIPIIAT l"fs!lr(l()N aL¥l~ (OOil)l\la 2 .. D£SitflaJOtl IAYM (I( PAlO! ~IUZNI OIIOEI£501 SOBTOTN. C> ... 0 ORD£11\1 liMPIIlA [Qt.lPOSASU M.AHI!NMI!Nf 
~ 

OBSUIIICJO'lS 
:II - 2 

:::: "" COOJ.TIJIO 
[I).IPOS ~I( JII(,JI, l'fi!U,I~,tt TI.I&IIOAI. 

P[li(JW ~ 0 
SOS?H5 0 

0 -C> EQJIOS I.IDAiiP".. ~ 

0 

I 

2 
I 

4 

s 

1\lfl,( 

fXCEIINTI 5 

~-'SJ'() 4 

lkiOO l 

PJQ!Ja 1 ARMA foRMA 

Mf\l ACil\10 \D PtJOO OICID \ 0 OOQ:\IE\10 \ CE\ lll \ R RtX;IS TRO' 

Lrmp1eza de Consuhorio (1ncluye mcsones. ca.JOnes, piS OS y equ1pos ). Lm~1elll de D.Js veces al Dla. 09h00 y Re~:1s1ro de hmp1eza y ondenam1cnto del 
I succiOn,tutbuta y JIICromotor Camb10 de papel y servillttas 141150 Coruuhooo efectuado ror Au10'1m> de 

Odontotonm 

2 
Sacar las H1tona> CIJIICIIS de los pacl(ntes cudos por d• y guardarbs ante1 de nhr Trn •eces al Dla 091100 ' 

141150 IQhOO 

J 
Desmfeccl6n de la.Jennga tnple. cavnr6n,1.1mpara de lu1y sll16n dental Dtspues de Ia atencl6n Nmguno 

C.•n ca.a r..ciCO't 

4 La'ar elln)trumental uubzaJo por el Consuhooo Con forme se lo uul~~;e l\mguno 

s Env~;uelln\trumental a estenhmcl6n 1:\ls \tees at 013 09h00) Ninguno 
t4hSO 

RegiStrar Ia; ordcne> de uab&JO que van dl'\,.das llac11 el Laboratooo CMIOrme se neceue Reg11110 de envlo) recepc: '"de Ordenes dt 
b T rab'}l p~ el LahorAtvoo Dtntal 

CUJdar de 1 u pres cntaci6n mlflecable y de hmp1c111 personal Uso de un1fonue segun Durante todo el dla RejiiStro de prescntaci6n personal para 
7 •alendano. uJ\u reconadu y ruestas bnllo. cabello reco•oo. al~ento tits en 110 usar Au'll.larts de ()do; ntologm 

•nllbs en lu maM; 

8 
CuJT41brcon el procedllllltnto del ManeJO de !Iatona Ou!JCa Od~ntoiOgJCa ) colaborar ()Jrante todo el dm Reg11t10 en H11tona C 11..'1. Sst~ COIF) 
en los re~IStros manuale>) electrOnJCos de procedumentos rtahr.ulos HOJ3 Electn\nJCa 

Revisar el stock de matenale!. e msumos odontokigicos de consultooo a su cargo y Cada QUI1Ce dial Reg11tro de "Orden RequiSJCiin de Jnsumos· 
'I iti'Y lti ilrdenu de Rt.ju.,JCkln de \111enaln e lnsunu· COAla lir.! de Qlolltbi 101 

IY Aulllh:tr. 
Cuidar los Equ1pos e instrumental que esuin uu cargo ()Jrante tO<lo el dm Re~:IStro de hmpl(l3 y orden3Jl11Cnto del 

10 Consultooo efectuado por Aulllh;ues de 
Odontol-o'ia 

II 
C"nuot •) owlll o:orcon el Prnonal dt \holrlliiiiCIIIO rm rnmr elmanltniiiiCnlo Mensua!mente ReJ:~>IIII'en Ia bnocora \., mantenanoc:nh') 
[programado de los equ1pos cfcctuados 
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ANEX06 

Check list de entradas y salidas del personal 

REGISTRO DE ENTRADAS Y SALIDAS DEL PERSONAL 

FECHA: 

HORADE HORADE 

ENTRADA NOMBRE Y APELLIDOS SALIDA FIRMA 
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ANEX0 7 

Protocolo de bioseguridad 

1. l deotificacion de los residuos: todos los micmbros del consultorio dental deben 

estar al tanto de Ia peligrosidad del manejo inadccuado de Ia basura odontol6gica y 

respectar las normas de bioseguridad, cncaminadas a disminuir los accidentes laborales 

y evitar las potenciales infecciones cruzadas. 

Para clio, se sugiere iniciar el proceso con Ia dcbida identilicaci6n y clasi ficaci6n de los 

residues odontol6gicos seg(m su origen, estado fisico y manejo, partiendo de Ia 

necesidad de etiquetar utilizando un codigo de color y dcsechar de distinta manera Ia 

basura odontol6gica, segun su grade de peligrosidad y otras particularidades. como se 

detaJla en Ia siguiente tabla: 

··---·-r r-· --·-·-··--··· 
I Tipo de residues 

Estado Emasado y 
Color 

fisico - -
Residues que hayan cntrado en S, I'd 

I 0 I OS 
contacto con Ia sangre 

desecho 
Bolsa 
plastico 
Bel sa Cultivos y cepas almacenadas de S, I'd 

0 I OS 
agentes !!tfccci<?.~os ·-· , ph1sti_co 
Residues no anat6micos derivados 

Recipicntes 
de Ia atenci6n a pacicntes y los Liquidos hcrmeticos 
laboratories 

Be l sa 
Residues anat6micos y patol6gicos S6l idos 

_ phistico 
Rccipientes 

1 Residues anat6micos y patol6gicos 1 Liquidos , hermeticos 
- - -

Objetos punzocortantcs usados y sin S6lidos 
usar 

Rccipicntes 
, rigidos 

de R. 
! OJO 

de R . 
OJO 

! 

Rojo 

de .11 ' Aman o 

JAmarillo t 

Rojo J 
2. Envasado de los residuos generados: todo aquello potencialmente nocivo debe ser 

debidamente identificado y lo primero que se debe hacer es separar el material y el 

instrumental que puedc ser nuevamente usado (luego de su debida limpicza. 

desinfccci6n y esterilizaci6n) y Ia basura odontol6gica. 

La adccuada rotulaci6n (a traves de bolsas debidamente imprcsas o a las cuales se les 

coloque una etiqucta autoadhesiva y de recipientes), permitini a todos los micmbros del 
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equipo de trabajo del consultorio dental conoccr de que material sc trata y como debe 

ser manejado. Por ello, cs rccomcndable disponer de bolsas y rccipientcs que cxprescn 

Ia naturalcm de Ia basura y el r6tulo: "Peligro. material contaminado potencialmente 

infeccioso" y algun simbolo universal estandarizado. que pcrmita un facil 

reconocimiento. como los que colocamos a continuaci6n: 

Simhologia l 'ni' ~:rsal para idcntilicar material wntaminado 

3. Recoleccion y transporte interno: el material contaminado a ser desechado debe scr 

debidamente manejado dcntro del consultorio dental. Se recomienda disponer de un area 

especilica para este fin. de modo tal que Ia basura dental no se mezcle con Ia basura 

domestica ni con insumos no contaminados. 

4. Almacenamiento temporal: debido a que los sistemas de rccojo no sc dan de 

manera continua. es neccsario organizar Ia basura potencialmcnte infecciosa mientras 

permanece en el consultorio, previo a su desecho. EJ tiempo de almacenamiento es 

variable, de acuerdo al \Oiumen de producci6n de Ja clinica odontol6gica y otros 

factorcs. como pcriodicidad del recojo, metodos utilizados, nomaati,idad, etc. 

5. Recoleccion y tran porte externo: una ,ez que llegue cl rnomcnto para eliminar Ja 

basura odontol6gica. cs neccsario asegurar un proccso cficientc de retiro del material 

del consultorio } Ia correspondiente entrega o eliminaci6n. 
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Normas Minimas de Bioseguridad Odootolog[a 

AI comeozar el tratamieoto del pacieote: 

I. Dcsinfectar con hipoclorito de sodio al 2%. iodopovidona at 2.5% o las superficies 

del mobiliario dental. turbinas. micro motor. jcringa triple ) mu) espccialmentc la 

salivadera. f·.stas maniobras deben repetirse con cada pacicnte. 

2. Proceder de igual forma con Ia pr6tesis o aparatologia que se rcciba del 

laboratorio, o que se em ie. 

3. Confeccionar una historia clinica del paciente en forma concisa y puntual (no mas 

de die:t preguntas), independiente de Ia ficha odontol6gica: tratando de conocer los 

ultimos antecedentes de enfermedades infecciosas, si las hubicre y medicaci6n que 

toma. 

4. e ubicani al paciente en el sill6n. recien entonces se le colocani el babero, el vaso 

y el eyector (descartables). 

5. e dejani correr el agua de la turbina y de Ia jeringa de agua ) aire. durante 

aproximadamente 30 segundos. 

Durante el tratamieoto: 

I. Uso de guantes descartables, barbijos (no de tela), si no usa anteojos col6quese 

protectorcs ocularcs con paneles laterales, ya que cstos brindan una protecci6n 

total. Utilice ambo y coloque camisolin sobre el ambo cuando rcalicc practicas 

operativas. 

2. En cuanto a sus manos, protejalas lavandolas con jab6n antiscptico, pucden scr de 

iodopovidona o clorexidina de 2% antes de colocarse los guantcs y al rctirarlos. 

No se scque con toallas de tela. hagalo con toallas de papel dcscartable. Si durante 

Ia atenci6n del pacientc, estos guantes se perforan o desgarran, se dcbcn descartar 

inmediatamente colocandose un par nuevo. Cambie los guantes con cada paciente. 

no los reutilice. recuerde que el latex va perdiendo consistcncia ) se \a hacienda 

mas poroso. permitiendo el pasaje de microorganismos muy pequcnos como los 

virus. Un guantc nuevo reduce en un 50% el riesgo de infecci6n si sc produjere un 

accidente, (pinchazo con agujas u otro instrumental contarninado). En caso de 

pacicntcs de alto ricsgo, utilice doble par de guantcs. 
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3. Manipulc con cuidado el instrumental filoso y pUI17ante, (bisturfes, sindcsmotonos, 

ele\adores) en especial agujas). Recuerde que para el contagio de una hepatitis B. 

solo sc requiere un "pinchazo" con 0.004 rnJ de sangre contaminada. 

4. A1 ancstesiar a su pacientc, hagalo con una jeringa esteril, una aguja descartable y 

solucion anestesica frcsca, evitando usar anestubos que contcngan sobrantes de 

otras anestesias. "No encapuche las agujas a menos que lo haga con 

protectores". 

5. Tratc de minimi.t.:ar Ia fonnacion de aerosoles dentalcs. Se ha comprobado que su 

dispersion y por consiguiente Ia de microorganismos, puedc llegar hasta dos 

metros de distancia. Trabaje con aislacion absoluta del campo operatorio cuando la 

opcracion lo perm ita. Esto impidc Ia fo rmacion y dispersion de aerosoles. 

6. Las R.X pcriapicales y oclusales, lirnpielas con toallitas de compuestos fcnolicos o 

solucion de iodopO\ idona al 2,5% antes y despues de usarlas. 

AI finalizar el tratamiento: 

Todas estas tareas, tanto si las haec Ud., como su personal auxiliar, debcn reali.tarse con 

las manos enguantadas: 

I . El material dcscartable, como agujas. hojas de bisturi u otros elementos filosos o 

puntantcs se deben descontaminar con hipoclorito de sodio al 2% durante 20 

minutos. I:.ste metodo es cl mas economico y aqui mucho no importa Ia accion 

corrosiva del hipoclorito de sodio, ya que este material sc descartara. Una vez 

realitado cstc paso, se deben desechar en envases rigidos para su posterior 

eliminacion o incineracion. 

2. Las gasas, algodones y otros elementos contaminados con sangre o saliva que sean 

descartables, no punzantes o conantes, es convenicntc dcscontaminarlos durante 

30 minutos en hipoclorito de sodio al 2% antes de eliminarlos en bolsas de 

polietilcno rotuladas. 

3. Con todo cl instrumental u objctos que no sean descartables, se procedcra a 

dcscontarninarlos ya sea con agentes quimicos como el hipoclorito de sodio al 2%, 

solucion de iodopovidona al 2,5%, solucion de detergente enzimatico 8 ml por 

litro durante I 0 minutos o el uso del autoclave 130°, I atmosfera y Yz de presion 

durante 20 minutos. 
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a. Una vez linalizada csta etapa de descontaminacion, sc proccdera a lavar el 

instrumental con agua, se lo secara con toalla de papel } se lo acondicionara para 

su posterior esterilizacion. 

b. Como metodo de csterilizacion sugerimos: 

c. Autocla\e a presion a 134°, I atmosfera y Y2 durante 20 minutos. 

d. Estufa por calor scco, sugcrimos utilizarla durante 2 horas como minimo. a 200° 

(estc es elticmpo aconsejable. pues no quema el instrumental} las gasas). 

e. Es imprescindible controlar cl funcionarniento de estufas y autoclaves una vez 

cada tres mcses a travcs de los controles biologicos de esterilizacion. 

l. 

a. Para los cabczalcs de las turbinas, micromotorcs y jeringas triples utilicc 

toallitas fenolicas o solucion de hipoclorito. 

b. Limpic Ia platina, mesa auxiliar, modulo rodantc y salivadcra con toallas 

absorbentes. descartables embebidas en hipoclorito de sodio. iodopovidona. 

toaJlitas fcnolicas. 

2. Por ultimo limpie las superficies que se hayan contaminado durante la atencion del 

pacicntc 
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ANEX09 

Registro de Materiales de Odontologia 

REGISTRO DE MATERIALES DE ODONTOLOGfA 

C6DIGO REQUEJUDO 
SOLICIT ADO APROBADO FECHA DESCRIPC16N CANTIDAD PARAEL 

POR POR ITEM AREA 
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ANEXO 10 

Registro de Suministros de Oficina 

REGISTRO DE SUMINISTROS DE ODONTOLOGfA 
C6DIGO REQUERIDO 

SOLICIT ADO APROBAOO 
FECHA OESCRIPCt6N CANTlDAD PARA El 

ITEM AR£A 
POR POR 
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ANEXO 11 

Bitacora de Mantenimiento de Equipos 

IMARCA DEL EQUIPO: 
DESCRIPCI6N: 

FECHA FECHA 
OBSERVACI6N 

SALIDA ENTRADA 

CONTROL DE MANTENIMIENTO DE EQUIPOS 

C6DIGO DE IN VENT ARlO 

D£SCRIPCI6N DEL EQUIPO 

FECHA FECHA DE 
REVISI6 N 

ULTIMA 
REVISI6N 

ACTUAL 

FECHA 
PR6XIMA 

AN EXO DIAGNOSTICO DE 
RECOMENDACIONES 

REVISI6N 
REVISI6N 
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