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RESUMEN

Este proyecto se ha llamado DISENO DEL PLAN ESTRATEGICO PARA LA

CLINICA SONRISAS SANAS UNIDAD ODONTOLOGICA INTEGRAL EN EL

MUNICIPIO DE TUQUERES NARINO; hace parte de un instrumento que apoya
la toma de decisiones de los directivos de la Clinica Sonrisas Sanas el cual
fortalecera a toda la institucion, al implementar estrategias orientadas al desarrollo
mercados, a incrementar su participacion en el mercado y a desarrollar ventajas
sobre sus competidores.

Este trabajo se realizo usando como herramientas la revision bibliogréafica, analisis
de campo, analisis interno de la Clinica y una encuesta al cliente para conocer el
nivel de uso de los servicios y la percepcion frente a los mismos.

En el numeral siete, se hace la presentacion y caracterizacion de la Clinica
Sonrisas Sanas; el numeral ocho se encamina al Diagnostico estratégico de la
entidad, donde se analiza las matrices Perfil de Capacidad Interna y Evaluacion de
Factores Internos; se da a conocer el Diagnostico externo de la empresa,
caracterizado por un analisis del macro entorno y micro entorno, se realiza una
evaluacion de Factores Internos y el Perfil Competitivo; luego la tabulacion y
analisis de la encuesta a clientes para finalizar el apartado con la matriz DOFA.

En el apartado nueve, se plantea la plataforma estratégica que se baso en el
trabajo de campo, esto expresado mediante las matrices: axiolégica de
identificacién de principios y la matriz axiolégica de identificacion de valores.
Posteriormente se desarrolla la formulacion estratégica, la cual tiene un tiempo de
horizonte de cuatro afios; en el apartado nueve se realiza la formulaciéon de las
estrategias, utilizando como herramientas las matrices: Matriz de la Gran
Estrategia, Matriz del Grupo Consultor de Boston, Matriz de la Posicion
Estratégica y Evaluacion de la Accién, Matriz Interna-Externa, y Matriz
Cuantitativa de la Planificacién Estratégica, y finalmente el numeral diez, se
realiza el Plan de Accidn, a seguir para la implementacion de las estrategias
organizacionales.



ABSTRACT

As time progresses, organizations face greater challenges from a globalized
economic system, extreme competition from multinational conglomerates partner
that generate a bargaining power never seen before, leaving almost helpless even
to the governments of many countries; are currently ongoing.

The consequences of this aggressive competition between organizations are
becoming more visible at local, small business closures, numerous layoffs, fewer
middle-class families, among others.

Many companies are forced to close or sell it do not support price wars and even
the fact that competition policy carried out by adding a sensitive differentiating
value to their products.

This work has fifteen sections where you have to know the history, theory and
tools of strategic planning, then there are the different strategic paradigms that can
be used depending on the analysis of the data found. Then he disclosed how it
should carry out the implementation of strategies and actions to be determined, as
well as monitoring and control.
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INTRODUCCION

A medida que avanza el tiempo las organizaciones se enfrentan a mayores
dificultades provenientes de un sistema economico globalizado, la extrema
competencia derivada de multinacionales asociadas en conglomerados que
generan un poder de negociacion nunca antes visto, dejando casi inermes incluso
a los gobiernos de muchos paises; son la constante en la actualidad.

Las consecuencias de esta agresiva competencia entre organizaciones son cada
vez mas perceptibles a nivel local, cierres de pequefias empresas, numerosos
despidos, disminucién del numero de familias de clase media, entre otros.

Muchas empresas se ven forzadas a cerrar 0 vender pues no soportan las
guerras de precios e incluso el hecho de que la competencia lleve a cabo una
politica de diferenciacion agregando un sensible valor a sus productos.

Es sabido desde los afios 60 que las empresas incapaces de fabricar su propio
futuro encaminado acciones a partir de sus posibilidades tienden a desaparecer.
Las diferentes légicas de atacar, defenderse, resguardarse; la necesidad de
conocer al enemigo, al entorno han sido usadas en la guerra desde hace muchos
siglos.

En la actualidad se emplean multiples herramientas originalmente utilizadas en el
campo de batalla para que las organizaciones puedan encaminar las acciones
mas convenientes a la hora de tomar una decision.

Una de ellas es la planeacién estratégica que consiste en una serie de
instrumentos y procedimientos que al final de los mismos permiten a los
interesados, conocer el estado actual de la organizacion desde el punto de vista
interno y externo, para luego proyectar unas decisiones a corto, mediano y largo
plazo.

Las decisiones tomadas deben ser monitoreadas constantemente para realizar los
ajustes que se consideren necesarios, velando asi por el cumplimento de los
objetivos y las metas trazadas.

A continuacion se presenta el informe del disefio de un plan estratégico para la
Clinica Sonrisas Sanas, Unidad Odontoldgica Integral del municipio de Tuquerres,
Narifio, en razon a que esta organizacion no cuenta con un plan que le permita
establecer cuales son las mejores decisiones 0 acciones mas convenientes en
este momento y hacia el futuro.
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Este trabajo cuenta con quince apartados donde se da a conocer la historia, teoria
e instrumentos de la planeacion estratégica, posteriormente se encuentran los
diferentes paradigmas estratégicos que se pueden emplear dependiendo de los
analisis de los datos encontrados. Luego se da a conocer la forma en que se
deberia llevar a cabo la implementacion de las estrategias y acciones que se
determinen, asi como su seguimiento y control.

En los Ultimos apartados encontramos la historia y actualidad tanto del
departamento de Narifio como del municipio de Tuquerres para pasar a la
presentacion de la normatividad relacionada con las actividades de la Clinica
Odontoldgica.

En la parte final se encuentra el tipo de investigacion, poblacion, cronograma de
actividades y los instrumentos y procedimientos llevados a cabo para llegar al
planteamiento de un Plan estratégico para la empresa objeto de estudio, asi como
lo relacionado con los autores consultados.
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1. FORMULACION DE LA INVESTIGACION

1.1 TITULO DE INVESTIGACION

Disefio del Plan Estratégico para la Clinica Sonrisas Sanas Unidad Odontoldgica
Integral del municipio de Tuquerres Narifio, 2012-2015.

1.2 TEMA DE INVESTIGACION

“Plan estratégico para la Clinica Sonrisas Sanas Unidad Odontoldgica Integral”

1.3 PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.3.1 Planteamiento del problema. La Clinica Sonrisas Sanas Unidad
Odontoldgica Integral ha logrado mantenerse gracias a su posicion dominante en
el mercado en la prestacion de sus servicios en el del municipio de Tuquerres, sin
embargo para proyectar su permanencia y crecimiento en el mediano o largo
plazo debe encaminar sus esfuerzos a realizar un plan estratégico que le permita
fortalecer su gestion administrativa, financiera y comercial de cara a los
competidores y al mercado, pues cada dia aparecen similares empresas con
productos y precios llamativos para los clientes.

Permanentemente los competidores estudian las necesidades de los clientes y
ademas centran sus esfuerzos en la satisfaccion del usuario, implementan
politicas de beneficios 0 servicios adicionales para ser mas atractivos y
presentarse como mejor alternativa ante los competidores.

Es asi como la diferenciacion de los proceso hace mas, o menos atractivos a la
hora de tomar las decisiones de utilizar o comprar el servicio.

Lo anterior para identificar que no se cuenta con una plataforma ni con un plan
estratégico tampoco existe un proceso estadistico como fuente para la toma de
decisiones oportunas, algo que evalle el comportamiento de la clinica en cuanto
a la aceptacion de sus productos, la variedad en los mismos y la necesidad de
mayores inversiones o el apalancamiento financiero de un producto en beneficio
de otro, etc.

Para ello es necesario contar herramientas que permitan tener unos procesos
estandarizados, que puedan satisfacer de forma pertinente las necesidades de los
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Clientes, se hace vital la implementacién de un modelo de gestion y desarrollo de
un plan estratégico. Lo anterior serd el resultado de evaluar las debilidades,
oportunidades, fortalezas, amenazas, la realidad del negocio en comparacion con
los competidores mas cercanos. La posibilidad de determinar la estrategia a
seguir y plan que se requiere para conseguir los objetivos trazados es
determinante en este momento para la Clinica Odontoldgica Integral de Tuquerres
Narifio. Ello le permitird ponerse un punto de referencia en el horizonte y tratar de
conseguirlo, de lo contrario no existira claridad en sus decisiones y acciones.

1.3.2 Formulacion del problema. ¢ El disefio de un Plan Estratégico para el periodo
2012-2015 le permitird a la Clinica Sonrisas Sanas Unidad Odontolégica Integral del
municipio de Tuquerres Narifio definir el Direccionamiento Estratégico y algunas
Estrategias pertinentes para el mejoramiento de la Gestion Administrativa, financiera y
comercial?

1.3.3 Sistematizacion del problema

* ¢(CoOmo se lleva a cabo el proceso de toma de decisiones para la gestion
administrativa, financiera y comercial de la clinica Sonrisas Sanas Unidad
Odontologica Integral del municipio de Tuquerres?

» ¢Cuales son las Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas de la
clinica Sonrisas Sanas Unidad Odontolégica Integral del municipio de Tuquerres?

 ¢(Cual es el perfil competitvo de la Clinica Sonrisas Sanas Unidad
Odontologica Integral del municipio de Taquerres en comparacion con dos de las
principales entidades del sector?

» ¢Cual es la percepcion que tienen los clientes del la clinica Sonrisas Sanas
Unidad Odontologica Integral del municipio de Taquerres sobre los servicios
prestados?

» ¢Cuales deben ser la Vision, Mision y objetivos estratégicos de la Clinica
Sonrisas Sanas Unidad Odontologica Integral del municipio de Taquerres?

* ¢(Qué plan estratégico debe plantearse la Clinica Sonrisas Sanas Unidad
Odontoldgica Integral del municipio de Taquerres para fortalecer su capacidad
administrativa, financiera y comercial?

* ¢Qué estrategia general debe adoptar la Clinica Sonrisas Sanas Unidad

Odontoldgica Integral del municipio de Taquerres para aprovechar su posicion, el
mercado, su ventaja competitiva y poder financiero?
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2. OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GENERAL

Disefar el plan estratégico de la clinica sonrisas sanas unidad odontoldgica
integral en el municipio de Tuquerres Narifio, 2012-2015.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

» Conocer el estado de la clinica sonrisas sanas unidad odontolégica integral
ubicada en el municipio de Tuaquerres Narifio utilizando como herramienta el
analisis DOFA.

* Realizar un analisis comparativo entre la clinica sonrisas sanas unidad
odontolégica integral ubicada en el municipio de Tuaquerres Narifio; y dos
entidades con similares servicios con posicion relevante en el mercado.

» Conocer mediante el desarrollo, implementacidon y anélisis de una encuesta la
percepcion que tienen los clientes frente los servicios de la Clinica Sonrisas
Sanas Unidad Odontoldgica Integral del municipio de Tuquerres.

* Plantear la plataformay el plan estratégicos de la clinica sonrisas sanas unidad
odontoldgica integral ubicada en el municipio de Tuquerres Narifio, 2012-2015.

» Plantear las estrategias corporativas de la Clinica Sonrisas Sanas Unidad
Odontologica Integral del municipio de Tuquerres.

» Elaborar el Plan operativo para la clinica sonrisas sanas unidad odontoldgica
integral ubicada en el municipio de Taquerres Narifio, 2012-2015.
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3. JUSTIFICACION

Las empresas u organizaciones sobresalientes cuentan en la actualidad con
herramientas administrativas especializadas; muchas de ellas buscan planear,
organizar, dirigir, coordinar y controlar los procesos y acciones con el objeto de
encontrar y aplicar estrategias que obedezcan estrictamente a la realidad y
entorno buscando sobrevivir, desarrollarse o crecer. La herramienta mas aplicada
y con mayor éxito para la formulacién de estrategias y acciones se conoce como
planeacion estratégica.

“Tanto propietarios como presidentes, ejecutivos, jefes, gerentes de alto nivel en
muchas organizaciones con y sin animo de lucro han llegado a la conclusion de
gue el proceso de la Gerencia Estratégica (GE) es de vital importancia para su
éxito™ y con ello la planeacién estratégica.

Lo anterior requiere de voluntad politica de los administradores para dedicar
tiempo, recursos y personal al estudio de las estrategias pertinentes a aplicar.

Estas estrategias configuran lo que se conoce como toma de decisiones; el hecho
de saber qué hacer en determinado momento es fundamental para la vida de las
organizaciones, aquellas que dejan al azar este importante aspecto por lo general
limitan su crecimiento y desarrollo o salen del mercado.

“Nos movemos en un mundo lleno de cambios e incertidumbres. Lo que ayer fue
verdad hoy es historia. La globalizacion de la economia, la apertura de los
mercados, el desarrollo de la tecnologia. La aparicién de la revolucién de las
telecomunicaciones estan destruyendo las barreras tradicionales... en todo este
contexto la competencia se hara mas intensa y agresiva, donde la sobrevivencia
de las organizaciones ineficientes e ineficaces, es decir no productivas se vera
cada vez mas amenazada™.

La institucion objeto del presente estudio no cuenta con un plan estratégico u otro
mecanismo de toma de decisiones que le permita tener una hoja de ruta que la
proyecte hacia su crecimiento.

! DAVID, Fred. La Gerencia Estratégica. Santafé de Bogota: Legis Editores S.A., 2000. p 5.

2 SERNA, Humberto. Gerencia Estratégica. Bogota D.C.: 3R Editores, 2008. p. 15.
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Teniendo en cuenta lo anterior la Clinica Sonrisas Sanas Unidad Odontolégica
Integral ubicada en el municipio de Tuquerres Narifio, adolece de un marco
estratégico organizacional, lo cual es una desventaja clara ante el entorno y ante
sus competidores, toda vez que es vital tener claridad en aspectos como

¢En qué posicion se encuentra frente a los competidores, que porcion del
mercado abarca, puede crecer?, entre otros.

La clinica sonrisas sanas al formular un plan estratégico tendra mayores
posibilidades de establecer acciones y estrategias definidas los cuales sus
trabajadores desarrollaran en el trabajo diario; tendran un horizonte claro al actuar
por una vision, por unas metas y conociendo claramente las acciones que haran
esto una realidad.

La formulacion de un plan estratégico para la institucion objeto de estudio es
necesaria; a la luz de la actualidad de los negocios; no se concibe una empresa u
organizacion que carezca de esta herramienta de desarrollo y crecimiento; esta
demostrados que las empresas cuando aplican con buena disposicion y
metodicamente estos instrumentos indudablemente mejoran.
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4. MARCO REFERENCIAL

4.1 MARCO TEORICO

4.1.1 Planeacién estratégica. El surgimiento de la planeacién estratégica
proviene de aplicar conceptos y estrategias militares al campo de los negocios, el
libro antiguo que mas se uso para realizar esta transposicion fue “El arte de la
guerra” del general chino Sun Tzu, 544 AC®.

Figura 1. Influencia SUN TZU en la estrategia de los negocios

Fuente: BIBLIOTECA VIRTUAL, Busca Libre.com, EI Arte De La Guerra Aplicado A Los
Negocios, Disponible en: http://www.buscalibros.cl/arte-guerra-aplicado-neg-ficher-edward-
cp_778940.htm, Citado el 3 de febrero de 2012

Ha sido tan influyente el libro de Tzu que muchos autores a lo largo de la historia
lo han convertido en herramienta de ensefianza para los negocios y mas
puntualmente de estrategias e incluso acciones dentro del mundo del comercio.

® WIKIPEDIA, Biblioteca virtual, Sun_Tzu, Disponible en: http://es.wikipedia.org/wiki/Sun_Tzu,
(citado el 3 de marzo de 2012)
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La planeacién estratégica como la conocemos hoy en dia comenz6 en la década
de los 60 cuando a los gerentes se les exigia programar sus actividades las
cuales se evaluaban periddicamente; los ciclos de fabricacion y de vida de los
productos

Se acortaba cada dia maés, existia mayor presion para alcanzar resultados,
entonces los duefios de las empresas o las juntas directivas deseaban hacer un
seguimiento permanente que indicara en tiempo “real” hacia donde iban sus
inversiones*

Con lo anterior se buscaba moldear el futuro de la organizacion y no dejar a la
suerte el devenir de la misma.

Al existir una herramienta como la planeacion estratégica debe contarse con una
persona que la ponga en practica este es el gerente; La planeacion Estratégica es
una herramienta que permite administrar y organizar las acciones que se evaltan
como pertinentes, es alli donde se establecen los objetivos de la entidad y se
definen las estrategias para conseguirlos y se da libertad para la participacion
basada en el liderazgo de los gerentes de la organizacion para tomar las
decisiones que se ajusten a los requerimientos del ambiente presente y futuro.

Adaptando el concepto de Fred. R David sobre gerencia estratégica podemos
decir que la planeacién Estratégica es “un proceso mediante el cual se formulan,
ejecutan y evallan las acciones que permitiran que una organizacion logre los
objetivos™

“El tema de la planeacién sigue siendo un componente importante para la
mayoria de las definiciones sobre estrategia en el area de administracion. Por
ejemplo, Alfred Chandler de Harvard definio estrategia como "la determinacion de
las metas y objetivos basicos a largo plazo en una empresa, junto con la
adaptacion de cursos de accion y la distribucion de cursos necesarios para lograr
estos propositos”. En la definicibn de Chandler estd implicita la idea de que
estrategia involucra planeacion racional. La organizacion se describe segun se
escojan sus metas, se identifiquen los cursos de accion (o estrategias) que mejor
le permitan cumplir sus metas y se distribuyan los recursos en la debida forma.

De manera similar, James B. Quinn del Dartmouth College ha definido la
estrategia como "un plan unificado, amplio e integrado, disefiado para asegurar
gue se logren los objetivos basicos de la empresa.

* DEFINICION. DE, Biblioteca virtual, Definicion de planeacion estratégica, Disponible en:
http://definicion.de/planeacion-estrategica/,(citado el 5 de marzo de 2012)

® DAVID, Fred. La Gerencia Estratégica. Santafé de Bogota: Legis Editores S.A., 2000. p 3.
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La planificacion estratégica tiene dos connotaciones relativamente diferentes;

realizar un "mapa” de las probables decisiones futuras de una organizacion o
disefiar una ruta de acciéon personal para el futuro. En ambos casos nos enfrenta
a la incertidumbre de qué pasard en el futuro y como actuaremos de manera
conveniente para cumplir nuestros propositos fundamentales. Al final las
dimensiones personal y organizacional se entretejen en tanto el rumbo que
elegimos para nuestras organizaciones, las cuales influirhn en las personas y
viceversa.

En general se trata de la interaccion entre entorno y el interno de los entes vy la

habilidad de estos para actuar de manera pro activa configurando estrategias

gue nos permitan aprovechar nuestras fortalezas internas y las oportunidades
116

externas.

Para efectos de esta investigacion se tomara el concepto de Humberto Serna,
experto colombiano en el tema de la planeacion estratégica segun el cual “La
planeacion estratégica es el proceso mediante el cual quienes toman decisiones
en una organizacion obtienen, procesan y analizan informacion pertinente, interna
y externa, con el fin de evaluar la situacién presente de la empresa, asi como su
nivel de competitividad con el propésito de anticipar y decidir sobre el

direccionamiento de la institucion hacia el futuro”.”

- Proceso de Planificacién Estratégica. °. “El proceso de PLANIFICACION
ESTRATEGICAse enmarca dentro de lasteorias administrativas  de
la gestion empresarial, sobre la base del marco de referencia que defina
la dindmica de cambio constante que crea valor en las organizaciones.

En el siguiente grafico se muestra el ciclo de funcionamiento del Proceso Global
de Gestion Empresarial:

® EL PRISMA, Portal para investigadores y profesionales, Planeacion estratégica, Disponible en:

http://www.elprisma.com/apuntes/administracion_de_empresas/planeacionestrategica/, (citado el 7
de marzo de 2012)

" SERNA, Humberto. Gerencia Estratégica. Bogota D.C.: 3R Editores., 2008. p 55.
8 MONOGRAFIAS.COM, Biblioteca virtual, El proceso de planificacion

estratégica, Disponible en:http://www.monografias.com/trabajos55/gerencia-estrategica/gerencia-
estrategica3.shtml, (citado el 7 de marzo de 2012)
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Grafico 1. Proceso de la gestion empresarial

Fuente: MONOGRAFIAS.COM, Biblioteca virtual, ElI proceso de planificacién estratégica,
Disponible en:http://www.monografias.com/trabajos55/gerencia-estrategica/gerencia-
estrategica3.shtml, (citado el 7 de marzo de 2012)

Se puede afirmar que el grafico anterior muestra la estrecha relacion que guardan
las areas de la organizacion, por cuanto se vinculan las decisiones tomadas por
cada una de ellas, y a su vez, conlleva a que estos aspectos sean los que se
toman en consideracion para el proceso de Planificacion Estratégica.

- Andlisis Estratégico.  Optica orientada a la accion de la competenciay
determinar cursos de accidon que nos permitan posicionamos y obtener ventajas
frente a los adversarios y de cara a conseguir nuestros objetivos (debilidades y
amenazas). Este andlisis genera la informacion orientada a la toma de decisiones
para la accion.

- Eleccidon estratégica. Supone evaluar la informacion, sintetizarla y ver sus pro y
sus contras y sobre todo confrontar nuestras observaciones del entorno con
nuestra propia realidad (recursosy capacidades), lo cual permite formular
alternativas o cursos de accidn acordes con nuestros deseos, circunstancias y
capacidades.

- Implementacion de la estrategia. Se debe preparar a la organizacion tanto en

Sus aspectos estructurales como organizativos, para acometer las estrategias, y
deben prepararse los recursos y al factor humano, para asumir el cambio.
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En el siguiente diagrama, se muestra graficamente, como se interrelacionan:

Grafico 2. Implementacion de la estrategia

Expectativas
Objetivos ¥
Poder

Recursos y
Capacidades

Entorno

Analisi
Estratégico

Generar
Opciones

Evaluar
Opciones

Eleccién
Estratégica

Implementacién
¢ ) De Estrategia

Fuente: .Ibid.

Aspectos a Tomar en Cuenta para elegir el Curso de Accion mas
Conveniente:

1. Generar opciones estratégicas: concretando y sintetizando en cursos de accién
las posibilidades que de acuerdo con el analisis y la posicion que poseemos 0
vemos como factibles.

2. Evaluar las posibles lineas o cursos de accion: concretadas en estrategias,
para determinar su congruencia con nuestros: objetivos generales, preparacion y
potencialidad para ponerlas en marcha, asi como el riesgo que implica y los
posibles resultados a alcanzar.

3. Elegir una estrategia completa que pueda llevar a la practica
- Dimensiones del Proceso Estratégico. Se compara el Proceso Estratégico
desde una perspectiva espacial relacionando la doble dimension que existe entre

el andlisis del medio con el proceso de toma de decisiones. Se muestra a
continuacion de manera grafica:
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Grafico 3. Dimensiones de la toma de decisiones

Fuente: .lbid.

Feedback Del Proceso Estratégico: Es la interrelacién existente entre la
formulacién, implementacién y evaluacion de la planificacion estratégica, sobre la
base del modelo de Administracion Estratégica adaptado por Fred David:

Grafico 4. Feedback estratégico

Fuente: Ibid.
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4.1.2 Modelos del proceso de planificacion estratégica . Los modelos
conceptuales de la planeacién estratégica presentan una idea de lo que algo
deberia ser en general, o una imagen de algo formado mediante la generalizacion
de particularidades.” A continuaciéon se presenta el modelo de planificacion
estratégica segun Fred David, 1995:

Grafico 5. Modelo planeacion estratégica Fred David

IDENTIFICAR
DEEILIDADES

IDENTIFICAR
FORTALEZAS

Fuente: La Gerencia Estratégica, Fred David. Pag. 97. Editorial Legis. Afio 2000

La planeacion “...puede permitir a una organizacion formular o ejecutar
estrategias en forma efectiva mediante la identificacion y evaluacion de las
circunstancias que rodean las tendencias y hechos pertinentes y sobre la forma
en ellas produciran impacto sobre la empresa™. La planeacion “... estratégica
requiere la identificacion de amenazas y oportunidades externas de una empresa,
al igual que las debilidades y fortalezas internas, el establecimiento de misiones
de una compaifiia, la fijacion de objetivos, el desarrollo de estrategias alternativas,
el andlisis de dichas alternativas y la decision de cuales escoger. La ejecucion de
las estrategias requiere que la empresa establezca metas, disefie politicas, motive
a sus empleados y asegure recursos de tal manera que las estrategias

formuladas puedan ser llevadas a cabo en forma exitosa. La evaluacion de
estrategias comprueba los resultados de la ejecucion y la formulacion.

° DAVID, Fred. La Gerencia Estratégica. Santafé de Bogota: Legis Editores S.A., 2000. p 96.
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Por otra parte se debe suministrar los incentivos apropiados para atraer y motivar
a los gerentes claves de la organizacion. El éxito estratégico debe ocurrir en el
ambito individual y organizacional.

La gerencia estratégica es un proceso apasionante, que le sirve a una
organizacion para que sea PROACTIVA, en lugar de reactiva. Permite organizar
informacion cualitativa y cuantitativa, de tal manera que sirva para la toma de
decisiones efectivas en las circunstancias actuales de incertidumbre cuya
caracteristica primordial es el cambio que supone a cualquier organizacion operar
inmersa en un mercado global y con retos enormes. La aplicacion de la Gerencia
Estratégica permite el monitoreo continuo de los hechos y las tendencias internas
y externas en las que se desenvuelven las organizaciones, adecuandose,
previendo los cambios y buscando un crecimiento sustentado. Ademas la
Gerencia Estratégica proporciona el marco teorico para la accion que se halla en
la mentalidad de las organizaciones y sus empleados permitiendo que se analicen
las situaciones en un lenguaje comun y decidan sobre las acciones que se deben
emprender en un periodo razonable. Goodstein (1997:9) afirma que la gerencia
estratégica permite que los lideres de las organizaciones liberen la energia de
esta, detrds de una vision compartida y cuenten con la conviccion de que pueden
llevar a cabo la vision.

La gerencia estratégica brinda una oportunidad para ajustarse en forma constante
a los sucesos y acciones actuales de los competidores.”°.

- Componentes de la Planificacion Estratégica

En los siguientes apartados se dan a conocer los componentes que permiten el
planteamiento, ejecucion y control de un plan estratégico ellos son:

Los estrategas

El direccionamiento estratégico (Plataforma)
El Diagnostico Estratégico

Las Opciones Estratégicas

La Formulacion Estratégica y

La Difusion Estratégica.

ogkrwnE

- Los Estrategas. “Los Estrategas son individuos responsables del éxito o fracaso
de una empresa. Ellos tienen diferentes titulos, tales como ejecutivo, jefe,
presidente, propietario, presidente de la junta, director ejecutivo, canciller, decano
y empresario.

10 WORDPRESS, Biblioteca virtual, Gerencia estratégica, Disponible en:
http://juliangiraldo.wordpress.com/gerencia/gerenciaestrategica/,(citado el 5 de marzo de 2012)
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Debido a que los estrategas son seres humanos, ellos difieren en sus actitudes,
valores, sentido de la ética, deseo de asumir riesgos, preocupaciones de
responsabilidad social, preocupacién por la rentabilidad, preocupacion por el corto
plazo contra preocupacion por el largo plazo y estilo gerencial”™!. “Son
Funcionarios ubicados en la alta direccidon de la empresa, a quienes corresponde
la definicién de los objetivos y politicas de la organizacién™? .Sin embargo en un
mundo cada vez mas turbulento en el campo de los negocios las empresas se
apoyan para sus decisiones clave, tanto en la gestion del conocimiento asi como
para eventuales decisiones, en funcionarios tales como “gerentes de area,
directores y jefes de departamento, quienes cada vez tienen mas participacion en
las decisiones a largo plazo de la compainiia, Ellos, por tanto son parte integral de
los estrategas de una empresa”*>.

- Direccionamiento Estratégico

- Mision. La “mision incorpora la filosofia de los estrategas de una organizacion.
Revela el concepto de una organizacion, su principal producto o servicio y las

necesidades principales del cliente que la firma se propone satisfacer™*.

La mision de una organizacion Debe responder a las interrogantes siguientes:
¢Para qué existe la organizacién? ¢Qué necesidades satisface? ¢A quiénes
sirve? ¢Qué valores agrega?

“Bases para establecer la Mision

1. Se deben formular de forma explicita de los propdsitos unanimes de la
organizacion o de un area funcional, asi como la identificacion de sus tareas y los
actores participantes en el logro de los objetivos de la organizacion.

2. Debe expresar la razon de ser de su empresa o0 su area, es la definicion del
negocio, en todas sus dimensiones.

3. Involucrar al cliente como parte fundamental del deber ser del negocio.

4. Establecer una técnica general o clima organizacional.

5. Permitir que los objetivos se puedan convertir a una estructura laboral que
incluya la asignacion de tareas entre los elementos responsables en la
organizacion.

1 DAVID, Fred. La Gerencia Estratégica. Santafé de Bogota: Legis Editores S.A., 2000. p 3

2 MONOGRAFIAS.COM Biblioteca virtual, Gerencia y planificacion estratégica, Disponible en:
http://www.monografias.com/trabajos55/gerencia-estrategica/gerencia-estrategica3.shtml,(citado el
8 de marzo de 2012

3 SERNA, Humberto. Gerencia Estratégica. Bogota D.C.: 3R Editores., 2008. p 55.

“ DAVID, Fred. La Gerencia Estratégica. Santafé de Bogota: Legis Editores S.A., 2000. p 7.

33



6. Sirve a los tres niveles de la organizacion (Directivo, Administrativo y
Operativo)” *°.

En la grafica que se encuentra a continuacion se especifica de manera visual el

proceso ya explicado.

Grafico 6. Elementos de la misién

PROPOSITO

Por qué existe la organizacion

ESTRATEGIA
Estrategias de la >
organizacion para

lograr su proposito \

VALORES

En qué cree
la organizacidn

. 4

NORMAS Y CONDUCTAS

Politicas y patrones que
guian la organizacién

Fuente: MONOGRAFIAS.COM, Biblioteca virtual, El proceso de planificaciéon estratégica,
Disponible en: http://www.monografias.com/trabajos55/gerencia-estrategica/gerencia-
estrategica3.shtml, (citado el 7 de marzo de 2012)

- Vision. “La visidn corporativa es el conjunto de ideas generales, algunas de ellas
abstractas, que proveen el marco de referencia de lo que una empresa es y
quiere ser en el futuro™®, esta debe ser motivadora y manejada por todos los
miembros de la organizacion.

“Elementos de una Vision

15 MONOGRAFIAS.COM, Biblioteca virtual, El proceso de planificacién estratégica, Disponible

en:http://www.monografias.com/trabajos55/gerencia-estrategica/gerencia-estrategica3.shtml,
gcitado el 7 de marzo de 2012)
® SERNA, Humberto. Gerencia Estratégica. Bogota D.C.: 3R Editores., 2008. p 55.
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- Sefala a donde quiere llegar.

- Es la perspectiva a futuro de la Organizacion.

- El objetivo final de la entidad que moviliza los esfuerzos e ilusiones de los
miembros para intentar llegar a ella.

- Esla ambicion de la organizacion, su reto particular.

- Es la imagen mental desarrollada por el lider sobre el futuro deseado y posible
de la organizacion.

- Mira hacia el futuro realista, creible y atractivo para la organizacion.

- Compartida es una aspiracion comuan de la gente de la organizacion.

- Por tanto, se define a largo plazo (3 a 5 afios).

Bases para establecer la Vision

1. Dar sentido de direccion a la organizacion, pero no de manera utopica, sino
gue su orientacion debe ser estratégica, dirigida a las decisiones,
planes, programas, proyectos y acciones.

2. Debe resumir los valores y aspiraciones de una organizacion en términos muy
genéricos, sin hacer planteamientos especificos sobre las estrategias utilizadas
para que se hagan realidad.

3. No debe ser algo utdpico, debido que puede generarse la desmotivacion por
parte de los miembros de la organizacion, al ver que aquello es inalcanzable.

4. Tampoco debe ser una propuesta facil, ya que llevaria a un cierto®’.

- Principios corporativos. “Los principios corporativos son el conjunto de
valores, creencias, normas, que regulan la vida de una organizacion. Estos
definen aspectos importantes para la vida de la organizacion y que deben ser
compartidos por todos. Por tanto, constituyen la norma de vida corporativa y del
soporte de la cultura organizacional los principios de una corporacién no son parte
de la vision, como tampoco de la mision. En cambio, son el soporte de la vision y

de la mision”*é,

Los principios corporativos “definen la identidad corporativa, en cuanto alos
valores, creencias, hormas que regulan la vida de la organizacion.

" MONOGRAFIAS.COM, Biblioteca virtual, El proceso de planificacion estratégica, Disponible
en:http://www.monografias.com/trabajos55/gerencia-estrategica/gerencia-estrategica3.shtml,
(citado el 7 de marzo de 2012)

'8 SERNA, Humberto. Gerencia Estratégica. Bogota D.C.: 3R Editores., 2008. p 59.
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Bases para establecer los Principios Corporativos

1. La importancia de los principios corporativos es que al estar claramente
definida, facilitaria el trabajo del equipo directivo y del conjunto de las personas
implicadas en los proyectos.

2. Es necesario el convencimiento de todos los Directivos Superiores

3. (Direccidon General y Funcional) respecto a la necesidad e importancia de su
correcta aplicacion dentro de la organizacion.

a. Valores y principios profesionales:  a la hora de disefiar, fabricar y vender
sus productos.

b. Valores y Principios de relacion:  que gobiernan las interacciones entre las
personas, tanto interna (personal) como externamente
(clientes y proveedores). Ejemplo : calidad, innovacion, participacion,
colaboracion.

c. Las creencias y normas, son los codigos compartidos por todos dentro de la
organizacion, y se forman de acuerdo a los patrones de
conducta individual de cada trabajador y la simbiosis que se ocasiona,

entre las normas formales y los valores establecidos por la filosofia corporativa.
Esto se resume a la imagen corporativa de la organizacion.

4. Los valores representan el como la organizacién hace sus negocios. Es decir,
cuales son:

5. Debe ser un estimulo y una direccion a seguir para el personal de la
organizacion, por tanto, realista, amplia y detallada, consistente, y compartida por
todos los miembros de la organizacién.””.

- Objetivos. “Los objetivos son resultados especificos a largo plazo (més de un
afio) que una empresa busca lograr mediante su misién”°.

Son “Propositos o Nortes muy especificos adonde se desea llegar. Son los
resultados generales que la organizacion pretende alcanzar a largo plazo,
inspirada en su mision.

Son los parametros claves que describen el futuro deseable de la organizacién o
corporaciéon y que esta puede alcanzar con sus propios esfuerzos, y tienen las
siguientes caracteristicas:

o Son estratégicos

19 MONOGRAFIAS.COM, Biblioteca virtual, El proceso de planificacién estratégica, Disponible

en:http://www.monografias.com/trabajos55/gerencia-estrategica/gerencia-estrategica3.shtml,
(citado el 7 de marzo de 2012)

% DAVID, Fred. La Gerencia Estratégica. Santafé de Bogota: Legis Editores S.A., 2000. p 56.

36



De largo plazo

Eventualmente cuantificables

Definidos dentro del contexto de la mision

Y proveen una guia direccional a la organizacion.

O O O O

4.1.3 Diagnostico estratégico.  El diagnostico estratégico es una forma de
percibir y estructurar el problema, analizando el medio ambiente en el cual se
desenvuelve en la actualidad la organizacion.

Permite resaltar los factores internos organizacionales (debilidades y fortalezas) y
reconocer los factores externos (entorno: oportunidades y amenazas) que pueden
influir en la productividad y competitividad de la empresa.

- Herramientas para formulacién un plan estratégico . Existen mdltiples
herramientas para llegar a la formulacion tanto de la plataforma estratégica como
del plan estratégico; estas herramientas son matrices que permiten analizar
detalladamente las fortalezas, las debilidades, las amenazas, las oportunidades,
los factores claves de éxito, los productos de las organizaciones, entre otros.

Para efectos del presente trabajo utilizaremos algunas de las matrices mas
conocidas actualmente en el pais; las cuales tienen como base estudios e

investigaciones de Fred David, Humberto Serna y otros trabajos publicados en
internet. Estas son:

- Matriz de evaluacion de factores internos (MEFI)

Cuadro 1. Matriz MEFI

Puntuaciones

Factores Internos Clave Ponderacién | Clasificacion | Ponderadas

Fortalezas

N

Debilidades

4

5

6

Fuente: Esta investigacion.

“Esta herramienta analitica de formulacién de estrategias resume y evalla las
debilidades y fortalezas importantes de gerencia, mercadeo, finanzas, produccion,
investigacion y desarrollo. Suministra una base para analizar las relaciones
internas entre las areas fusionales de la empresa... cinco pasos se requieren para
el desarrollo de una matriz de evaluacion de factor interno:
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1. Identificar las fortalezas y debilidades claves de la organizacion.

2. Asignar una ponderacion que vaya desde 0.0 (sin importancia) hasta 1.0 (de
gran importancia) a cada factor. La ponderacion indica la importancia relativa de
cada factor en cuanto a su éxito en una industria dada. Sin importar si los factores
claves dan fortalezas o debilidades internas. Los factores considerados como los
de mayor importancia en el rendimiento de ponderaciones altas. La suma de
dichas ponderaciones debe totalizar 1.0.

3. Asignar una clasificacion de 1 a 4 a cada factor para indicar si esa variable
representa una debilidad importante (cosificacion = 1), una debilidad menor
(clasificacion = 2), una fortaleza menor (clasificacion = 3), una fortaleza importante
(clasificacion = 4).

4. Multiplicar la ponderacion de cada factor por su clasificacion para establecer un
resultado ponderado para cada variable.

5. Sumar los resultados ponderados para cada variable, con el objeto de
establecer el resultado total ponderado para una organizacion.

Sin importar el numero de factores por incluir el resultado total ponderado puede
oscilar de un resultado bajo de 1.0 a otro alto de 4.0 siendo 2.5 el resultado
promedio.

Los resultados mayos que 2.5 indican una organizacién poseedora de una fuerte
posicién interna, mientras que los menores a 2.5 muestran una organizacién con
debilidades internas. Esta matriz puede incluir entre 5 y 20 factores pero el
numero de factores no tiene efecto sobre el rango de los resultados totales

ponderados™?*.

- Matriz de evaluacion de factores externos (MEFE)

Cuadro 2. Matriz MEFE

Puntuaciones
Factores Externos Clave Ponderacion | Clasificacion | Ponderadas

Oportunidades

Amenazas

Fuente: Esta investigacion.

2 DAVID, Fred. La Gerencia Estratégica. Santafé de Bogota: Legis Editores S.A., 2000. p 175.
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“Esta técnica es similar a la del factor interno con la diferencia de que enfoca las
oportunidades y amenazas econOmicas, sociales, culturales, demogréficas,
geogréficas, politicas, gubernamentales juridicas tecnolégicas y competitivas en
vez de las fortalezas y amenazas internas.

Esta matriz da respuesta a cuatro interrogantes fundamentales. 1. ¢Cuéales son
las oportunidades y amenazas ambientales de la firma? 2. ¢Cual es la
importancia relativa de cada oportunidad y amenaza para el desempefio global de
la empresa? 3. ¢representa cada factor una amenaza importante (clasificacion =
1), una amenaza menor (clasificacion = 2), una oportunidad menor (clasificacion =
3) o una oportunidad clave (clasificacion = 4)? 4. ¢Cual es el resultado total
ponderado resultante de la evaluacidon del factor externo? 5. ¢ Es mayor o menor
que el promedio de 2.50?"%.

- Matriz perfil de capacidad interna (PCI). Las siguientes cinco matrices
permiten evaluar el estado de la entidad frente a los factores internos mas
sensibles haciendo posible calificarlos junto con su nivel de impacto. Cada factor
analizado dara un ponderado que se ubicara en una matriz final que nos permitira
una mejor visualizacion.

“El perfil de capacidad institucional es un medio para evaluar las fortalezas y
debilidades de la compafia en relacién con las oportunidades y amenazas que
representa el medio externo. Es una manera de hacer el diagnostico estratégico
de una empresa involucrando en él todos los factores que afectan su operacion
corporativa, el PCl examina 5 categorias, a saber.

1. La capacidad Directiva.

2. La capacidad Competitiva (o de Mercadeo).
3. La capacidad Financiera.

4. La capacidad Tecnoldgica (produccion).

5. La capacidad del talento humano.”?®

Cuadro 3. Capacidad directiva (PClI)

Fortaleza Debilidad Impacto
Capacidad directiva

Alto | Medio | Bajo | Alto | Medio | Bajo | Alto | Medio | Bajo

Fuente: Gerencia estratégica Humberto Serna, 2008

2 SERNA, Humberto. Gerencia Estratégica. Bogota D.C.: 3R Editores., 2008. p 168.

% bid. p169.
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Cuadro 4. Capacidad competitiva (PCI)

Fortaleza Debilidad Impacto
Capacidad competitiva
Alto | Medio |Bajo |Alto |Medio |Bajo |Alto |Medio |Bajo
Fuente : Gerencia estratégica Humberto Serna, 2008
Cuadro 5. Capacidad financiera (PCI)
Fortaleza Debilidad Impacto
Capacidad financiera
Alto | Medio |Bajo |Alto |Medio |Bajo |Alto |Medio |Bajo
Fuente: Ibid.
Cuadro 6. Capacidad tecnoldgica (PCI)
Fortaleza Debilidad Impacto
Capacidad tecnologica
Alto | Medio |Bajo |Alto |Medio |Bajo |Alto |Medio |Bajo
Fuente: Ibid.
Cuadro 7. Capacidad del talento humano (PCI)
Fortaleza Debilidad Impacto
Capacidad del Talento
Humano
Alto | Medio |Bajo |Alto |Medio |Bajo |Alto |Medio |Bajo
Fuente: Ibid.
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- Matriz de categorias del PCI. Una vez diligenciados los cuadros anteriores en
conjunto con los directivos y personal de la Clinica Sonrisas Sanas se consolidara
la informacion en la matriz de categorias del PCI cuadro que se encuentra mas
abajo.

“El perfil de fortalezas y debilidades se representa graficamente mediante la
calificacion de la fortaleza o debilidad para luego ser valorado con respecto a su
impacto en la escala de alto (A), medio (M) y bajo (B)”.

Cuadro 8. Matriz de categorias del PCI

Fuente: Ibid.

- Matriz perfil de capacidad externa (PCE). Al igual que en el apartado anterior,
utilizaremos una serie de cuadros que permiten evaluar a la empresa en
diferentes aspectos, para luego consolidar los ponderados en una ultima matriz
gue dard cuenta, esta vez de los factores externos que afectan a la clinica
sonrisas Sanas.

Los factores a considerar son:

Factores Econ6micos
Factores Politicos
Factores Sociales
Factores Tecnoldgicos
Factores Competitivos y
Geograficos.

ogkrwnE
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Cuadro 9. Factores economicos (PCE)

Callificacion

Factores ECONOMICOS

Fortaleza

Debilidad

Impacto

Alto

Medio

Bajo

Alto

Medio

Bajo

Alto

Medio

Bajo

Fuente: Esta investigacién basado en Gerencia estratégica, Humberto Serna, 2008

Cuadro 10. Factores politicos (PCE)

Calificacion
Fortaleza Debilidad Impacto
Factores POLITICOS
Alto | Medio [Bajo |Alto |Medio |Bajo |Alto | Medio |Bajo
Fuente: Ibid.
Cuadro 11. Factores sociales (PCE)
Calificacion
Fortaleza Debilidad Impacto
Factores SOCIALES
Alto | Medio |Bajo |Alto |Medio |Bajo |Alto |Medio |Bajo
Fuente: Ibid.
Cuadro 12. Factores tecnolégicos (PCE)
Calificacion
Fortaleza Debilidad Impacto
Factores TECNOLOGICOS
Alto | Medio | Bajo | Alto | Medio | Bajo | Alto | Medio | Bajo

Fuente: Ibid.
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Cuadro 13. Factores competitivos (PCE)

Fuente: Ibid.

Cuadro 14. Factores geograficos (PCE)

Fuente: Ibid.

- MATRIZ DOFA

Cuadro 15. Matriz DOFA

Fuente: Humberto Serna Gémez

“DOFA es la sigla de Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas. Como
método complementario del perfil de capacidad (PCI), del perfil de amenazas y
oportunidades del medio (POAM) y del andlisis de competitividad (perfil
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competitivo PC), el analisis DOFA ayuda a determinar si la organizacion esta
capacitada para desempefiarse en su medio cuando mas competitiva en
comparacion con sus competidores esté la empresa, mayores probabilidades
tiene de éxito. Esta simple nocion de competencia conlleva a consecuencias
poderosas para el desarrollo de una estrategia efectiva.

En el analisis DOFA debe incluirse factores clave relacionados con la
organizacion, los mercados, la competencia, los recursos financieros, la
infraestructura, el recurso humano, los inventarios, el sistema de mercadeo y
distribucion, la investigacion y desarrollo, las tendencias politicas, sociales,

econémicas y tecnoldgicas y variables de competitividad"?*.

“Con base en la seleccion de los factores clave de éxito (FCE) de més alto
impacto se realiza el analisis DOFA que consiste en relacionar oportunidades
amenazas, fortalezas y debilidades preguntandose cémo convertir una amenaza
en oportunidad, como aprovechar una fortaleza, como anticipar el efecto de una
amenaza y prevenir el efecto de una debilidad, este analisis originara un primer
acercamiento a la formulacion de estrategias para la compafia.

Al confrontar cada uno de los factores clave de éxito deberan aparecer estrategias
FO - FA - DO — DA™,

4.1.4 Formulacion de las estrategias

- MATRIZ DE PERFIL COMPETITIVO (MPC)

Cuadro 16. Matriz MPC

FACTORES CLAVES PESO CLINICA 2 CLINICA 3

VIR VIR VIR
VIR SOPESADO | VALOR | SOPESADO | VIR | SOPESADO

DEL EXITO

Fuente: Fred David

2 SERNA, Humberto. Gerencia Estratégica. Bogota D.C.: 3R Editores., 2008. p 185.

% |bid. p 189
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“Esta herramienta analitica identifica a los competidores mas importantes de una
empresa e informa sobre sus fortalezas y debilidades particulares. Los resultados
de una matriz de perfil competitivo depende en parte de juicios subjetivos en la
seleccion de factores, en la seleccion de ponderaciones y en la determinaciéon de
clasificacion; por ello, esta herramienta debe usarse en forma cautelosa como
ayuda en el proceso de toma de decisiones.

A continuacion se describe los procedimientos para desarrollar una matriz de
perfil competitivo. Como primer paso, los estrategas necesitan identificar factores
decisivos de éxito en la industria. Esto se puede lograr mediante el estudio de la
industria particular y mediante negociacion, llegando a un consenso en cuanto a
los factores mas criticos para el éxito. Este conjunto de factores claves puede
variar en el tiempo y desacuerdo con la industria. Es importante recordar que
acorde con el marco de Porter respecto al andlisis competitivo, la relacion con los
proveedores o distribuidores es a menudo un factor decisivo de éxito. Otras
variables que frecuentemente se incluyen son el tamafio de la participacion en el
mercado, la gama de productos, las economias de escala, las empresas
extranjeras, las ventajas de cuentas claves, la competitividad de los precios, la
efectividad publicitaria y de promocién, la ubicacion de instalaciones y su edad, su
lugar en la curva de experiencia, su posicion financiera, la calidad de sus
productos, la posicién y las ventajas en cuanto a investigacion y desarrollo y la
capacidad del personal, la matriz de perfil competitivo deberia a estar formada por
cinco a diez de los mas importantes factores decisivos de éxito.

El segundo paso consiste en asignar ponderacién con el objeto de indicar la
importancia relativa de este factor para el éxito de la industria.

En el tercer paso los estrategas deben asignar a cada competidor la debilidad o
fortaleza de esa firma en cada factor clave de éxito, en donde 1 = debilidad grave;
2 = Debilidad menor; 3 = Fortaleza menor y 4 = Fortaleza importante. En lo
posible las clasificaciones deben basarse en informacion objetiva.

Como cuarto paso la ponderacion asignada a cada factor clave de éxito debe
multiplicarse por la clasificacion correspondiente a cada competidor para
determinar un resultado ponderado para cada empresa. El resultado ponderado
indica la fuerza o debilidad relativa de cada competidor en cada factor

determinante de éxito"?°.

% DAVID, Fred. La Gerencia Estratégica. Santafé de Bogota: Legis Editores S.A., 2000. p 175.
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Cuadro 17. Ejes de la matriz PEEA

- Ejes de la matriz de posicion estratégica y evaluacion de accion (PEEA).

Eje Y Eje X

Fortalezas Financieras F.F. Cal. 1,6 Ventaja Competitiva V.C. Cal. -1,-6
* Liquidez Financiera * Participacion en el Modo.
* Rentabilidad del Negocio * Calidad de productos
* Capital de Trabajo * Distribucion Directa
* Flujo de Caja * Ubicacion Estratégica

Promedio Promedio
Estabilidad Ambient al E.A. Cal. -1,-6 | Fortaleza Industrial F.I. Cal. 1,6
* Ingresos promedio clientes * Facilidad de entrada al Mdo.
* Presion Competitiva * Utilizacion de Rsos.Disp.
* Rango de Precios * Estabilidad Financiera
* Cambios Tecnolégicos * Crecimiento del mercado.

Promedio Promedio

Fuente: Fred David

“segun el diagrama esta matriz es un marco de cuatro cuadrantes que muestra si
en la organizacion se necesitan estrategias agresivas, conservadoras, defensivas
0 competitivas. Los ejes de la matriz PEEA son: Fortaleza financiera (FF), Ventaja
Competitiva (VC), Estabilidad Ambiental (EA), Fortaleza de la Industria (FI). Las
dos dimensiones internas Fortaleza Financiera y Ventaja Competitiva, asi como
las dos externas, Fortaleza de la Industria y Estabilidad Ambiental se pueden
considerar como las determinantes de la posicion estratégica global de una
organizacion™?’.

- Como Elaborar la PEEA
“Para la elaboracion de la PEEA se debe utilizar el siguiente procedimiento:
1. Identificar los factores de andlisis para cada variable, de tal manera que sea

posible realizar la valoracion respectiva, por tanto:
2. Defina los factores que pueden ayudar para medir.

“" DAVID, Fred. La Gerencia Estratégica. Santafé de Bogota: Legis Editores S.A., 2000. p 197.
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. La estabilidad ambiental (EA)

. La fuerza de la industria (FI)

. La fuerza financiera (FF)

. [ La ventaja Competitiva (VC)]Sic.

O 0T

3. Para cada factor seleccione los factores de analisis” que se encuentran en el
cuadro 17.

4. Califigue cada uno de esos indicadores de 0 a 6; O es el valor que indica una
gran debilidad o amenaza y 6 la gran fortaleza u oportunidad para asignar cada
punto deberia utilizarse informacion primaria. Igualmente el juicio gerencial es
muy importante.

Por ello, se recomienda que esta calificacion sea hecha en una sesion estratégica
con la participacion de los niveles gerenciales de la empresa o de cada unidad
estratégica.

5. Realice la calificacion de cada indicador, obtenga el promedio de calificacion
del factor. Este resultado de sumar las calificaciones de cada indicador dividido
por el nimero de indicadores.

6. Registre el resultado obtenido en el respectivo vector de la grafica PEEA, estos
resultados son positivos en la fuerza financiera y la fuerza de industria, negativos
en la ventaja competitiva.

7. Grafique el vector con base en los resultados realizado las operaciones
respectivas.

8. El vector indicara el campo de ubicacion de la empresa en cada cuadrante,
esta posicion sera entonces el punto de partida para la formulacion de las
opciones estratégicas que sirvan de base para la definicion de los proyectos
estratégicos”28.

- Matriz de la planeacion estratégica y evaluacion de accion (PEEA)

Cuadro 18. Matriz de la PEEA

F.F.

1l
CONSERVADOR

[
AGRESIVO

» 0o

V.C. [ X F.l

1]
DEFENSIVO

\%
COMPETITIVO

FR O (SN

o
<

E.A
Fuente: Fred David

8 SERNA, Humberto. Gerencia Estratégica. Bogota D.C.: 3R Editores., 2008. p 37.
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Una vez establecidos los ponderados de los factores interno externos, se ubican
en los cuadrantes de la matriz PEEA, cuadro 18, lo cual permite tener una
aproximacion a la estrategia que mas le conviene asumir a la organizacion.

- MATRIZ DE LA GRAN ESTRATEGIA

Cuadro 19. Matriz de la gran estrategia

Crecimiento rapido del mercado

Cuadrante Il Cuadrante |
1. Desarrollo del mercado
1. Desarrollo del mercado ..
» . | d 2. Penetracién en el mercado
. Penetracion en el mercado 3. Desarrollo de produc‘to
3. Desarrollo de producto .. .
. i 4. Integracion hacia adelante
4. Integracién horizontal .. . .
5. Integracion hacia atras
5. Venta e q
Posicié P 6. Integracion horizontal B
osicién . Liquidacién F e P osicién
e 7. Diversificacién concéntrica L
competitiva competitiva
Debil Cuadrante 111 Cuadrante IV Fuerte

1. Reduccién

2. Diversificacion Concéntrica . i .. . .
N o . . 1. Diversificacién concéntrica

3. Diversificacion horizontal

4. Diversificacion de

conglomerado

5. Venta

6. Liquidacién

2. Diversificacién horizontal
3. Diversificacién de conglomerado
4. Asociaciones

Crecimiento Lento del Mercado
Fuente: Planeacioén estratégica. Serna, Humberto. 2008.

- Matriz Boston Colsulting Grup (BCG)

Cuadro 20. Matriz Boston Consulting Grup

Fuente : Ibid.
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“En la terminologia usada por el Grupo Consultor de Boston, los productos de alto
crecimiento y con alta participacion en el mercado se clasifican como estrellas.
Estos productos generalmente tienen los mas altos margenes de utilidad.”®. Es
necesario mayor flujo de efectivo y se debe considerar que en algunas ocasiones
los productos estrella se convierten en vacas lecheras.

“Los interrogantes son productos con alto potencial de crecimiento pero baja
participacion en el mercado. Necesitan grandes salidas netas de efectivo si
guieren mantener o incrementar su participacion en el mercado, si tienen éxito,
estos productos se convertiran en estrellas que a su vez se convertiran en vacas
lecheras del futuro. Si no lo tienen, se convertirdn en perros rabiosos, los cuales
son productos de baja participacion en el mercado y bajo crecimiento. Los perros
rabiosos, generalmente, permanecen en el portafolio de productos mientras
contribuyan con algun flujo de efectivo™. Cada uno se configura como una etapa
de vida de un producto interrogante fase introductoria; estrellas fase de
crecimiento; vacas lecheras fase de madurez y perros rabiosos cuando
disminuyen su crecimiento.

4.1.5 Herramientas utilizadas para el andlisis del entorno
- El modelo de las 5 fuerzas

Metodologia de analisis estratégico, de Michael Porter (1981). Consiste analizar
las 5 fuerzas que actian permanentemente en contra rentabilidad de la empresa
en un determinado sector.

- Aplicacion del Modelo de 5 Fuerzas

1. Presiones ejercidas o fortaleza de negociacion de los proveedores.
2. Presiones ejercidas o fortaleza de negociacion de los clientes.

3. Rivalidad entre las empresas en competencia en el sector.

4. Amenazas de nuevos competidores

5. Amenazas de llegada de nuevos productos sustitutos”.

2 SERNA, Humberto. Gerencia Estratégica. Bogota D.C.: 3R Editores., 2008. p 29.
% SERNA, Humberto. Gerencia Estratégica. Bogota D.C.: 3R Editores., 2008. p 29.
%1 MONOGRAFIAS.COM, Biblioteca virtual, El proceso de planificaciéon estratégica, Disponible

en:http://www.monografias.com/trabajos55/gerencia-estrategica/gerencia-estrategica3.shtml,
(citado el12 de marzo de 2012)
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Grafico 7. Modelo de las cinco fuerzas

Productos o

Servicios
Sustitutos
Poder de Poder de
Negociacién Rivalidad Negociacién
de los del de los
proveedores sector clientes

0%

Amenazas de
nUevos
competidores

Fuente: MONOGRAFIAS.COM, Biblioteca virtual, El proceso de planificaciébn estratégica,
Disponible en: http://www.monografias.com/trabajos55/gerencia-estrategica/gerencia-
estrategica3.shtml, (citado el 7 de marzo de 2012)

- El modelo de los Escenarios. Para efectos de esta investigacion aplicaremos
el modelo de los escenarios, esta “es una herramienta que permite analizar las
tendencias macroeconomicas tanto del entorno nacional, como del internacional.
Tendencias que pueden afectar a la empresa.

Este método obedece a un estudio predictivo del entorno, como elemento
necesario para la toma de decisiones. Las variables en estudio de estos
escenarios son: economicas, ambientales, sociales, politicas y tecnolodgicas. Y
estas pueden surgir del perfil estratégico del pais. Para lo cual se debe fijar
tendencias y acontecimientos futuros en términos de probabilidades.

A continuacion, se le coloca un recuadro, donde pueden notarse los diversos

factores que deben considerarse en el método de los escenarios, por ejemplo, en
el papel estratégico en el entorno de un Pais.
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Cuadro 21. Modelo de los escenarios

Fuente: MONOGRAFIAS.COM, Biblioteca virtual, ElI proceso de planificacién estratégica,
Disponible en: http://www.monografias.com/trabajos55/gerencia-estrategica/gerencia-
estrategica3.shtml, (citado el 7 de marzo de 2012)

La metodologia en si, consiste en:

1. Definir las variables o factores del medio externo, a tener en cuenta, que
consideremos relevante para planificar nuestras estrategias.
2. Establecer hipétesis de comportamiento para cada una de esas variables.

4.1.6 Opciones estratégicas. Corresponde al andlisis de las alternativas
estratégicas que se enmarcan en dos opciones: estrategias defensivas y
ofensivas.

En los siguientes dos cuadros se pueden observar las politicas estratégicas mas
frecuentes que asumen las organizaciones, primero se presentan aquellas que
son consideradas como clasicas y mas adelante algunas estrategias
consideradas como las nuevas tendencias en este campo.
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Cuadro 22. Estrategias clasicas

Estrategia

Definicidn

Integracion hacia adelante

Ganar la propiedad o un mayor control sobre distribuidores o
detallistas

Integracion hacia atras

Busca la propiedad o mayor control de los proveedores

Integracion horizontal

Busca la propiedad o mayor control de los competidores

Penetracion del mercado

Buscar mayor participacion en el mercado para los productos
actuales en los mercados existentes, mediante mayores esfuerzos
de mercadeo

Desarrollo de mercado

Introduccion de productos actuales a nuevas dreas geograficas.

Desarrollo de producto

Buscar mayores ventas mejorando o modificando (desarrollando)
el producto actual

Diversificacion conceéntrica

Afiadir nuevos productos pero relacionados

Diversificacion de conglomerado

Afadir nuevos productos no relacionados

Diversificacion horizontal

Afiadir productos nuevos, no relacionados para clientes actuales

Asociaciones

Una empresa que trabaja con otra en un proyecto especial

Reduccion

una empresa que se reestructura mediante reduccion de costos y
de activos para disminuir declinacion en ventas

Desposeimiento

Venta de una division o parte de una organizacion

Liquidacion

Venta de todos los activos de la empresa, por partes, por su valor
tangible.

Combinacion

Una organizacion que sigue dos o mas estrategias
simultaneamente

Estrategia Definicion
, Cooperacion bilateral con una 0 mas empresas de la
Coopetencia . -
competencia. Ganar-Ganar.
. . Competir por el futuro mas que por el presente, Crear el
Designio estrategico
futuro.
, Crear un sector o producto no existente. Sin competencia en
Oceanoazul

el mercado.

Hipercompetencia

Guerratotal en precios, innovacion, expansion; sin
acuerdos,

Fuente: Planeacién estratégica. Humberto Serna.
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4.1.7 Formulacion estratégica. “La formulacion estratégica, consiste en
seleccionar los PROYECTOS ESTRATEGICOS o areas estratégicas que han de
integrar el Plan Estratégico Corporativo.

Los PROYECTOS ESTRATEGICOS son el resultado de analizar las opciones
estratégicas y de dar prioridad a cada una de éstas, seleccionando aquellas en
las cuales debe tener un desempefio excepcional como condicion para lograr sus
objetivos y por ende su misién y vision.

Los proyectos estratégicos son "POCOS" pero Vitales. Son en realidad los
factores claves de éxito de la compafiia.

Ejemplos:

1. Modernizacion tecnoldgica.

2. Reingenieria organizacional

3. Plan Global de Mercadeo.

4. Calidad Total.

5. Servicio .al cliente.

6. Plan estratégico de talento humano.

- TIPOS DE ESTRATEGIAS

Estrategias Competitivas: Permite lograr niveles sostenibles de rentabilidad pro
sobre el promedio de la industria.

> De costos: debe estudiar la cadena de valor, con la finalidad de minimizar
costos.

» De Diferenciacion: diferenciar los productos o servicios de la competencia
para poder cobrar un precio superior.

Segun los mercados:

» Penetracion

» Desarrollo

Segun productos:

» Mejora

» Nuevo

Segun Cadena de Valor:

> Integracion Horizontal
> Integracion Vertical.
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Funcional. Se refiere a un grupo de iniciativas estratégicas que se toman en una
parte del negocio .Por ejemplo: Una estrategia de Finanzas, de comercializacion,
de Personal, etc.

Operativa. Consiste en un plan de accién para dirigir a las unidades operativas
claves de la organizacion dentro de un negocio (Plantas, distrito de ventas,
centros de distribucion) y para manejar las tareas operativas diarias que tienen
importancia estratégica (Compras de materiales, control de
inventarios, mantenimiento, embarques, camparfas publicitarias, etc.)

Plan Operativo. En esta etapa del proceso, cada una de las personas o unidades
responsables de los proyectos estratégicos deberan desarrollar "ElI Plan de
Accion" para alcanzar los resultados esperados dentro del horizonte de tiempo
previamente definido.

Para ello:

1. Debe establecerse un indicador de éxito global para los proyectos estratégicos.
Por ejemplo: Ampliar la participacion en el mercado en un 10%.

2. Definir las tareas.

3. Identificar el tiempo.

4. Especificar la meta.

5. Sefialar el responsable.

6. Especificar los recursos técnicos, fisicos, financieros y humanos.

7. Sefialar las limitaciones u obstaculos™?.

Grafico 8. Formato plan operativo

Fuente: MONOGRAFIAS.COM, Biblioteca virtual, El proceso de planificacion estratégica,
Disponible en: http://www.monografias.com/trabajos55/gerencia-estrategica/gerencia-
estrategica3.shtml, (citado el12 de marzo de 2012)

%2 MONOGRAFIAS.COM, Biblioteca virtual, El proceso de planificaciéon estratégica, Disponible
en:http://www.monografias.com/trabajos55/gerencia-estrategica/gerencia-estrategica3.shtml,
(citado el12 de marzo de 2012)
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- DIFUSION ESTRATEGICA. Previo a la Ejecucién del Plan se considera
fundamental que el plan estratégico sea conocido por los diferentes niveles de la
organizacion.

Una vez que las autoridades respectivas hayan dado la aprobacién al plan debe
disefarse un programa para la "venta interna del plan”.

- EJECUCION DE LAS ESTRATEGIAS. Las fases anteriores exigen capacidad
intelectual, reflexion y analisis, ahora se trata de implementar las acciones,
transformaciones e iniciativas para ejecutar el plan, como lo es la INICIATIVA que
es todo esfuerzo especial, o adicional a lo que usualmente hacemos, que con
recursos asignados (Humanos, Financieros) apuntala o contribuye al logro de uno
0 mas OBJETIVOS ESTRATEGICOS.

Ejemplos:

Programas, Proyectos,

Proyecto de Mejoramiento Continuo, etc.”*.

Ciclos de Conferencias, Proyecto SAP,

Cuadro 23. Diferencias formulacién - implementacion de estrategias

FORMULACION

IMPLEMENTACION

Disponer de las fuerzas antes de la

ace1on

Administrar las fuerzas durante la

aceion

Proceso administrativo v Operative

Requiere  la . capacidad de
motivacion para conducir a un

grupo de personas hacia el objetivo

Coordinacion de un grupo reducido

de personas

Coordinacion de  toda |a

organizacion

Fuente:
Disponible

MONOGRAFIAS.COM, Biblioteca Vvirtual,

estrategica3.shtml, (citado ell2 de marzo de 2012)

3 Ibid.
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En el cuadro anterior se subrayan las diferencias entre la fase de formulacion
versus la fase de implementacion estratégica, es posible notar que mientras la
primera requiere un esfuerzo intelectual, evaluativo en la segunda es necesatrio el
liderazgo, la organizacion y el control de los planes.

“La ejecucion incluye acciones tales como cambios en los territorios de ventas,
adicion de nuevos departamentos, cierre de instalaciones, contratacion de nuevos
empleados, cambio en la estrategia de precios de la organizacion, desarrollo de
nuevas prestaciones del personal, fijacion de procedimientos de control de costos,
cambio en las estrategias publicitarias, construccion de nuevas instalaciones,
adiestramientos de nuevos empleados y transferencia de gerentes entre
divisiones. Estas actividades difieren grandemente dependiendo del tamafio y tipo
de la organizacién™*. Esta “ejecucion necesita habilidades especificas en cuanto
a la motivacion y administracion del personal. La formulacién de estrategias
ocurre primordialmente en los niveles gerenciales de una organizacion, mientras
gue la ejecucion de las mismas incluye todos los niveles jerarquicos. La
formulacion demanda coordinacion entre pocos individuos; en cambio la ejecucion
requiere coordinacion entre muchos. Siempre ha sido mas dificil hacer algo
(ejecucion de la estrategia) que decir lo que se va hacer (formulacion de las
estrategias)”®

- Pasos Para la Implantacion de la Planificacion Estratégica en las
Empresas

1. “Elaborar plan de trabajo (Asesor, Alta Gerencia)

2. Definicién de objetivos

3. Formulacién de lineamientos estratégicos (Alta Gerencia, Asesor)

4. Programa del primer ciclo de planificacion y conformacion de comité de
planificacion (Alta Gerencia, Asesor)

5. Formulacion del primer plan de mediano plazo (Alta Gerencia, Comite,
Gerencia de Linea y Asesor).

6. Formulacién del primer plan de corto plazo y presupuesto (Alta Gerencia,
Comité, Gerencia de Linea, Asesor).

7. Disefio del proceso de planificacion (formulacién y evaluacién / Alta Gerencia,
Asesor, Comité).

8. Disefio y conformacion de las estructuras organizativas (staff) que apoyan la
planificacion (Comité, asesor, Alta Gerencia).

9. Ejecucion de primer ciclo y formulaciéon de segundo ciclo (Directivos, Linea,
Staff).

10. Evaluacion y ajuste (Alta Gerencia, Asesor, Staff, Linea).

% DAVID, Fred. La Gerencia Estratégica. Santafé de Bogota: Legis Editores S.A., 2000. p 230.

% |bid. p 229
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- La Comunicacién en la Implementacion. Plan impreso y distribuido con
una carta explicativa.

Reunion de los gerentes de toda organizacion para que escuchen directamente al
alta direccion y a los miembros del equipo de planificacion.

Reunion de todos los empleados de las diferentes unidades para escuchar los
interrogantes y respuestas e inquietudes respecto al plan.

Talleres para aprender sobre Planificacion Estratégica, analisis del plan
estratégico y sobre la elaboracion de planes de soporte a nivel de unidad o
individual.

> Afiches y Tarjetas individuales con la declaracion de valores, la vision, la mision
y los FCE.

> Video u otro tipo de informacion expuesta por los altos ejecutivos u otros
funcionarios que expliquen la vision y la mision, y las estrategias para lograrlas.

> Boletines internos, memorando o cartas, en la que se presente el plan de
manera general y posteriormente por parte.

» Reportes de resultados de los planes con una frecuencia cierta.

4.1.8 Control y evaluacion de las estrategias . La ejecucion estratégica no es el
paso final de la planificacion estratégica, es necesario un control y evaluacion
contindo de los planes, programas o proyectos ejecutados.

“Uno de los objetivos fundamentales de un proceso de planeacion estratégica es
la creacion y el desarrollo de una manera de pensar estratégica y, por tanto, una
cultura estratégica que facilite una gestion empresarial dinamica, innovadora,
proactiva y anticipatoria del entorno en que se desempefia la organizacion.

La creacion de esta cultura requiere seguimientosy monitoria permanente en la
ejecucion y un ajuste oportuno del plan estratégico™®.

- El Proceso de Control. Desde el punto de vista Administrativo o Gerencial, que
es nuestro campo de interés, el control consiste en el conjunto de acciones
efectuadas con el propésito de que las actividades se realicen de conformidad con
el plan.

Grafico 9. Proceso de control

% SERNA, Humberto. Gerencia Estratégica. Bogota D.C.: 3R Editores., 2008. p 327.
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El Control de Gestidn es "la intervencidn inteligente y sistemética realizada por
personas sobre el conjunto de decisiones, acciones y recursos gue requiere un
ente para satisfacer sus propositos, con la intencion de coadyuvar a que sea
exitoso en lo que se propone"*’.

- Caracteristicas de un Sistema Eficaz de Control de Gestién

» Aceptacién por los miembros de la organizacién

» Exactitud

» Oportunidad

» Concentracion en puntos estratégicos de control

» Objetividad y claridad

> Flexibilidad

» Centrase en las zonas primordiales de desempefio
» Coordinacion con la corriente de trabajo

Zonas Primordiales de Desempefo: Aquellos aspectos de la unidad o de la
organizacién que deben funcionar bien para que el todo funcione eficazmente.
Puntos de Control Estratégico: Puntos criticos donde debe verificarse la
comprobacion o el recogimiento de informacion. Esto reduce informacion, ya que
normalmente estan presentes en los puntos del proceso donde hay Se
determinaria el valor de la empresa "Status Quo", es decir "Valor Pre-Estrategia”,
luego se determinaria el valor de la empresa de implementarse la estrategia de
propuesta en el plan, es decir "Valor Post-Estrategia”

Verificar si hay creacion de valor en el plan:

¥ Ibid.
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Valor Post-Estrategia - Valor Pre-Estrategia > 0

4.2 MARCO CONCEPTUAL

Analisis FODA: Consiste en una matriz que permite diagnosticar y evaluar
sistematicamente, las debilidades y fortalezas internas de una organizacion, a fin
de establecer condiciones favorables que permitan disminuir las amenazas y
aprovechar las oportunidades, que favorezcan en la formulacion de las estrategias
en la organizacion.

Apalancamiento: Accion de apalancar
Congruencia: Relacion logica
Diagnostico: Determinacion de una enfermedad por los sintomas.

DOFA: Es la sigla de Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas
utilizadas en gerencia para medir las diferentes situaciones a las que se enfrentan
o tienen las organizaciones tanto nivel internamente como externamente.

Entorno: Medio ambiente. Conjunto de diferentes circunstancias que afectan
directa o indirectamente alguna actividad.

Estrategia: Alfred Chandler de Harvard defini6 como "la determinacion de las
metas y objetivos basicos a largo plazo en una empresa, junto con la adaptacion
de cursos de accion y la distribucion de cursos necesarios para lograr estos
propésitos”.

Filosofia Corporativa: Esta conformada por: los principios corporativos, la vision,
la mision, los objetivos y metas de la organizacion. Juega un papel muy
importante porque forma la linea directriz para la accion y evaluacion de los
empleados para lograr sus metas. Representa lo que la empresa quiere ser.

Indicador: Que indica. Indicador econémico, indice economico para conocer la
situacion en un momento dado.

La Cultura Corporativa: son las normas, valores y pautas de comportamiento,
compartidas y no escritas, por las que se rigen los miembros de la organizacion.

Liderazgo Empresarial: Este se refiere al buen manejo empresarial a saber
dirigir. Es la capacidad que tiene una persona para manejar un grupo de personas
o hacer que estas la sigan.

Mision: Expresa la razon de ser de la empresa, es la definicion del negocio, en
todas sus dimensiones.
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Monitoreo: Controlar el funcionamiento

Objetivos: Propositos o norte especifico adonde se desea llegar. Son los
resultados generales que la organizacion pretende alcanzar a largo plazo,
inspirada en su mision.

Plan operativo: El Plan Operativo es el documento de trabajo en el cual se
concretiza y define de manera especifica los programas, proyectos, acciones y
actividades prioritarias, que se ejecutaran en relacion directa con lo establecido en
el Plan Estratégico institucional para alcanzar las metas y lograr los objetivos.

Planeacion estratégica: Segun Fred. R David Gerencia Estratégica es “un
proceso mediante el cual se formulan, ejecutan y evallan las acciones que
permitiran que una organizacion logre los objetivos.”

Principios Corporativos: Permite definir la personalidad propia de la
organizacion a través de laFilosofia y Cultura Corporativa, la cual es
determinada a través de los directivos en la organizacidon para alcanzar las metas
y objetivos de la compafiia.

PRINCIPIOS CORPORATIVOS: son el conjunto de valores, creencias, normas,
gue regulan al interior la vida de la organizacion.

Procesos : Progreso, curso del tiempo. Conjunto de las fases de un fenémeno en
evolucion. Procedimiento.

Sintetizar: Preparar por sintesis. Resumir
TOPONOMIA: Nombres de lugar de un pais.

Vector: Que es origen de algo. Segmento rectilineo de longitud definida trazado
desde punto dado que representa ciertas magnitudes geométricas o fisicas.

Ventajas competitivas: Ventaja Competitiva es un concepto desarrollado por
Michael E. Porter que busca ensefiar como la estrategia elegida y seguida por
una organizacion puede determinar y sustentar su suceso competitivo.

Vision: Sefala donde quiere llegar la organizacion, traza el futuro, es la imagen

mental desarrollada por gerente sobre el futuro deseado y posible de la
organizacion.
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4.3 MARCO SITUACIONAL

El presente trabajo se desarrollara durante el primer trimestre del afio 2012 en el
municipio de Tuaquerres departamento de Narifio, lugar donde funciona la Clinica
Sonrisas Sanas, Unidad Odontologica Integral, ubicada en la Carrera 13 # 15 — 25.

Figura 2. Clinica sonrisas sanas Tuquerres

Fuente: Esta investigacion.

Grafico 10. Mapa situacional de la clinica sonrisas sanas

Fuente: GOOGLE MAPS, Buscador virtual, Disponible en: http://maps.google.com, (citado el 13
de marzo de 2012)
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4.4. MARCO CONTEXTUAL

4.4.1. Departamento de Narifio. “Ubicacion y localizacion geogréfica:
Departamento situado en el extremo suroeste del pais, en la frontera con la
Republica del Ecuador; localizado entre los 000 31' 08" y 020 41' 08" de latitud
norte, y los 760 51' 19" y 790 01' 34" de longitud oeste.

Extension y limites: La superficie es de 33.268 km2, y limita por el norte, con el
departamento del Cauca (franja de territorio en litigio); por el este, con el
departamento del Putumayo (franja de territorio en litigio); por el sur, con la
Republica del Ecuador; y por el oeste, con el océano Pacifico.

Geografia fisica: Se distinguen tres regiones fisiograficas: la llanura pacifica, la
region andina y la vertiente amazonica. La llanura del Pacifico se caracteriza por
altas temperaturas, abundantes lluvias y exuberante vegetacion. La region andina,
el rasgo mas sobresaliente del Departamento, al penetrar la cordillera de los
Andes forma el nudo de Los Pastos, de donde se desprenden dos ramales: la
cordillera Occidental y la cordillera Centro - Oriental. La vertiente amazonica u
oriental presenta terrenos abruptos poco aprovechables y esta cubierta por
bosques humedos. La hidrografia del Departamento esta constituida por dos
vertientes: la vertiente del Pacifico y la vertiente del Atlantico.

Clima: El relieve permite disfrutar de temperaturas calidas, templadas, frias, de
paramo y del casquete glacial. La lluvias en el area interandina son superiores a
los 3.000 mm, disminuyendo en el altiplano narifiense, donde son inferiores a los
1.000 mm; en el piedemonte amazonico las lluvias son superiores a los 4.000
mm. En el Departamento se encuentran: el parque nacional natural de
Sanquianga, los santuarios de flora y fauna Galeras e Isla de la Corota, y 47
areas de reserva natural.

Geografia humana: La poblacién actual se ha originado de la mezcla de
espafoles e indigenas, entre estos ultimos los quillacingas y los pastos;
posteriormente los espafioles trajeron negros africanos como esclavos, muchos
de los cuales se convirtieron en cimarrones y se ubicaron en la cuenca del Patia 'y
en el sector costero.

Actividades econdmicas: El Departamento presenta una economia tradicional,
basada en el sector primario. Los cultivos de mayor importancia, son: papa, maiz
tradicional, trigo, café, frijol, cacao, platano, cafia panelera y palma africana. La
poblacion ganadera se centra en la cria, levante y engorde de ganados vacuno,
porcino, caprino y ovino. La pesca maritima y continental es igualmente
importante. Sobresale la pequefia industria, principalmente la manufactura en
cuero y talla de madera. La agroindustria esta representada por la extraccion de
aceite crudo de palma africana y la industria harinera. Los municipios de mayor
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actividad comercial, son: Pasto, La Union, Santa Barbara, Tumaco y Tuquerres.
Hay actividad minera de oro y de plata. Existe una actividad comercial importante
en el Departamento debido al intercambio con el vecino pais del Ecuador.

Vias de comunicacion: Una de las principales vias, es la que comunica a la
Republica del Ecuador con el resto del pais; la carretera del mar une a Tumaco
con la cabecera del municipio de Tuquerres y con la capital del Departamento; y
otras carreteras secundarias que conectan varias cabeceras municipales. Cuenta
con el aeropuerto nacional Antonio Narifio, y otro, el de San Luis, en Ipiales.
Muchas veredas localizadas en la parte baja de los rios Mira y Patia, realizan su
transporte a través de lanchas a motor y pequefias embarcaciones.

Cultura y turismo: La mayoria de los municipios cuenta con una biblioteca y
diferentes escenarios deportivos. Ofrece numerosos sitios de interés cultural y
turistico, entre los que se encuentran el santuario de Nuestra Sefiora de las Lajas,
el volcan Galeras, la laguna de La Cocha, la Isla La Corota, el nevado y la laguna
de Cumbal, el nudo de Los Pastos, termales de Ipiales y La Cruz; la isla de
Tumaco, la playa Bocagrande, museos vy sitios histéricos en diferentes municipios.
Anualmente, se celebra el carnaval de blancos y negros.

Resefa historica: Francisco Pizarro organizé una expedicion que culminé con la
conquista del Per(; ésta sali6 en noviembre de 1525 y recorridé toda la costa
colombiana, tocando las islas de Gorgona y del Gallo y la ensenada de Tumaco.
Sebastian de Belalcazar recorrio el territorio en 1536 y llegé hasta Popayan. Al
regresar Belalcazar de Espafa en 1541, con el titulo de Gobernador de las tierras
por él conquistadas, dividié sus dominios en 14 tenencias; entonces este territorio
gued6 como parte de la audiencia de Quito; en 1831, pas6 a formar parte del
departamento del Cauca y en 1863, del Estado del mismo nombre, hasta 1886,
cuando se restablecieron los departamentos. Por medio de la Ley primera de
1904, se cre6 el departamento de Narifio.”*®

INDICADORES DEMOGRAFICOS

Estructura de la poblacion . “La poblacion del Departamento de Narifio es de
1.696.656 habitantes aproximadamente, con un 55,3% rural. El 18% de la
poblacion es afro descendiente y el 75% mestiza. El 35% esta entre los 20 y 44
afos y el 50.7% son mujeres. 903.237 personas estan en una situacién de
necesidades basicas insatisfechas, equivalente al 53,23% de la poblacion total;

3 S1JU, Biblioteca virtual, Indicadores, Disponible en:
www.siju.gov.cofindicadores/downloads/departamentos/narino.pdf, (citado el12 de marzo de 2012)
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454.199 personas se encuentran en situacion de miseria, o que representa el
26,77% de la poblacion.”,

Grafico 11. Mapa del departamento de Narifio

Fuente: Ibid.

4.4.2. Municipio de Tuquerres. Tuquerres es un municipio colombiano ubicado en
el departamento de Narifio; centro comercial de una vasta region agricola en el nudo de
los pastos de la cordillera de Los Andes.

Toponomia: ElI nombre de Tuquerres es derivacion del vocablo indigena
precolombino de Tuquerres perteneciente a la etnia de los pastos, es de anotar
que segun historiadores la zona en donde esta este municipio era la habitada por
los pastos mientras la de la ciudad de Pasto era habitada por los Quillacingas lo
gue es en ocasiones motivo de confusion.

Geografia: La cabecera municipal se encuentra enclavada en un plano inclinado
sobre la parte alta de la sabana de Tuquerres perteneciente al altiplano de
Taquerres e Ipiales, atravesado por los rios Sapuyes y Guaitara; que a su vez, es
la altiplanicie mas alta del pais con un promedio de alturas superior a los 2.900
msnm. Esta ciudad se encuentra a 72 km de San Juan de Pasto, capital
departamental y al pie del volcan semiactivo del Azufral cuya altura alcanza los
4.070 msnm. Es la cabecera municipal con mas de 10.000 habitantes mas alta de
Colombia, a més de 3.100 msnm.

% PONTIFICIA UNIVERSIDAD JAVERIANA, Bogota, Noticias desde la regién, Disponible en:
http://www.javeriana.edu.co/fear/fac/Suyusama.htm, (citado el 13 de marzo de 2012)
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Clima: El clima estd modificado por diferentes factores pues a pesar de
encontrarse en la zona térrida o intertropical, posee un promedio de temperaturas
gue oscila entre los 10 y los 15 grados Celsius, situacién determinada por la altura
principalmente. El promedio anual de lluvias es de 900 mm, valor que se hace
creciente a medida que se desciende hacia el piedemonte de la cordillera
occidental, en el pacifico.

Historia: La fundacion de Taquerres no es clara debido a la existencia de
poblaciones indigenas en el territorio lo que podria dar pie a establecer una fecha
de fundacién anterior a la conquista -probablemente hacia 1529-; sin embargo,
oficialmente se atribuye a Don Miguel Mufioz quien el 17 de diciembre de 1541
gestionaria el reconocimiento de la villa ante la Real Audiencia de Quito. Con
posterioridad, Tuquerres seria ascendida a la categoria de ciudad pasando el
cantén de Taquerres a ser la capital de la provincia del mismo nombre. La villa de
Ipiales seria la capital del canton de Ipiales en lo que fuera dividida la provincia de
Taquerres; sin embargo, esta gestionaria su independencia ante el gobierno de
Popayan para conformar la provincia de Obando.

El levantamiento comunero de mayo de 1800, prendié su antorcha libertaria
en Guaitarillaal 18 de mayo, cuando Manuela Cumbal y Francisca Auclg
arrebataron el nuevo decreto de impuestos de manos de parte Bernardo Erazo.

El 19 de mayo los indios del lugar empezaban a organizarse, mediante los
recorridos que hace Andrea Cucas hermana de Ramon, logrando concentrar a
mas de 300 indios en el punto denominada La cofradia. El parroco de Tuquerres
Ramén Ordéfiez trata de impedir la turba que avanza a Tuquerres. En la
madrugada del martes 20 de mayo de 1800 Ramon Cucas Remo y otros ingresan
violentamente al templo durante la misa del martes. El padre, mediante rogativa
con la virgen inmaculada y JesUs sacramentado, para que no aconteciera una
desgracia mayor, pero Julian Carlosama, Ramoén Cucas Remo, Lorenzo Piscal
entran al templo, mientras los "clavijos" se escondian en el nicho de la virgen del
cual fueron bajados y muertos a lanza y piedra, arrastrados por la plaza y luego
sepultados en el templo por peticion del Padre Ramoén Ordoéfiez de Lara.

En la época de la independencia, el General Simén Bolivar, al no encontrar
aceptacion para sus ideales en Pasto, libra la llamada Bombona el 7 de abril de
1822. El 12 de julio pasa triunfante por Taquerres en su viaje Quito. - En 1.846 -
48 don Simén Rodriguez, se desempefia como profesor en una escuela de
Taquerres, hoy instalaciones del Instituto Normal Teresiano.

Entre 1935 y 1936, Taquerres fue desolada por una serie de movimientos
teldricos que destruyeron ademas del centro urbano, el caserio de la chorrera
dejando un saldo tragico de mas de 1000 victimas mortales, ademas de un
notorio cambio en la topografia. Se reconstruye en el gobierno de Loépez
Pumarejo mediante ley 115 de 1.936 de Agosto 5 debatida en el Congreso
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Nacional. Sin embargo, este municipio conserva aun, parte de la importancia que
tuvo en la época republicana y a principios del siglo XX como sitio estratégico en
la comercializacion de los productos agricolas del altiplano narifiense asi como
del oro de las minas de Barbacoas. También es paso obligado para el transporte
de mercancias hacia el puerto de Tumaco.

Demografia-. De acuerdo a datos tomados del plan de desarrollo municipal 2008-
2011, la poblacion del municipio en el afio 2008 ascendié a un total de 41.219
personas, de las cuales 16.496 (40.2% del total) habitan la cabecera municipal y
24.723 (59.98% del total) habitan en la zona rural. Del total de su poblacion el
49,1% son hombres y el 50.9% son mujeres. En total el municipio de Tuquerres
contiene el 3% de la poblacion total del departamento. Las tasas de alfabetismo
registradas por el censo adelantado por el DANE en el afio 2006 arrojan que el
88.4% de la poblacién de 5 y méas afos sabe leer y escribir. El 59,3% de la
poblacion residente en Tuquerres ha alcanzado el nivel de formacion basica
primaria y tan soélo el 20,4% secundaria; un bajisimo porcentaje del 2,5% ha
alcanzado el nivel profesional y el 0,5% ha realizado estudios de especializacion,
maestria o doctorado. La poblacion residente sin ningun nivel educativo es del
10,9%.

La poblaciéon del municipio mantiene una tendencia registrada a emigrar a la
ciudad de Pasto, Valle del Cauca, Ecuador y Putumayo, siendo ésta Ultima region
la preferida por la poblacién rural dado el alto precio del jornal pagado. La
poblacion en edad de trabajar (entre los 19 a 59 afios) asciende a un 84.5% del
total de la poblacion cuya edad es superior a los 10 afios. Del total de la poblacion
activa, el 61% son obreros empleados, el 3.7% son patrones y el 28% son
trabajadores independientes.

El nimero de personas con necesidades bésicas insatisfechas representa el
41.14% del total de la poblacion siendo inferior al promedio departamental. El
namero de viviendas inadecuadas es del 23% y el 33% de las personas vive en
hacinamiento critico. ElI 91.7% de las viviendas en el municipio cuenta con
energia eléctrica, el 49.6% cuenta con alcantarillado, el 84.9% cuenta con servicio
de acueducto y el 14.9% posee una linea telefénica. En cuanto a tenencia de
vivienda los datos del municipio arrojan que un 22.9% de la poblacion vive en
arriendo, un 3.88% de la poblacion vive en una vivienda que esta actualmente
pagando, un 53.72% habita en una vivienda de su propiedad y un 19.51% se
encuentra en situaciones diferentes.

Economia: En cuanto a la distribucion de la tierra en la zona rural segun niamero
y tamafio de las explotaciones tenemos que el 87.81% del total de los predios
demarcados poseen un area de entre 0 y 5 hectareas; el 10.55% posee un area
de entre 6 y 20 hectareas; un 1.26% posee un area de entre 21 y 50 hectareas;
un 0.28% de las explotaciones tiene un area de entre 51 a 100 hectareas y tan
s6lo un 0.11% de los predios posee un area superior a las 100 hectareas . Lo
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anterior evidencia el caracter minifundista de las explotaciones agricolas de la
zona.

El sector agropecuario del municipio de Tuquerres es el primero en importancia
regional en relacion a su aporte al PIB municipal; el subsector ganadero
constituye una fuente esencial de recursos y empleo para sus habitantes, lo que
hace que el municipio se ubique como el sexto productor de leche del
departamento. Por otro lado, en el municipio se encuentran asentados
aproximadamente 3170 productores agricolas dedicados en su mayoria al
monocultivo de la papa, ocupando alrededor de 3080 hectareas. Tanto la
actividad agricola como la ganadera se ven afectadas en sus tasas de
rentabilidad por la presencia de intermediarios que compran los productos a
precios inferiores a los reales; la ausencia de empresas intermediarias y
cooperativas incide en dicha situacion. Como afirma el plan de desarrollo
municipal “(...)El sector afronta problemas relacionados con la falta de
direccionamiento empresarial, altos costos de produccion, inadecuadas practicas
agronémicas, expansion de la frontera agricola, deterioro del suelo y la fuentes
hidricas, uso indiscriminado de agroquimicos, problemas fitosanitarios, ausencia
de una planificacion de los cultivos y semillas mejoradas (...).

La segunda actividad econémica en importancia del municipio, de acuerdo al
censo econdémico adelantado en 2005 y citado en el plan de desarrollo, es la
relativa al sector comercio que vincula a socios, propietarios y familiares sin
remuneracion en un porcentaje equivalente al 63.51 % del personal ocupado, el
24.75 % de personal a término indefinido y el 11. 74% contratado a término fijo.
Del total de personas ocupadas en este sector el 59.17% son mujeres y 40.83%
son hombres.

En el tercer lugar de importancia dentro de las actividades econdmicas del
municipio alli citadas tenemos al sector de servicios, que se subclasifica en: 1)
Servicios de interés, tales como servicios de alojamiento; 2) Servicios de
Transporte, almacenamiento, correo Yy comunicaciones. 3) Servicios de
intermediacion financiera: donde existen 5 entidades bancarias, 2 cooperativas, 2
aseguradoras, 2 empresas de giros y una empresa administradora de aportes; 4)
otros servicios: tales como fotocopiadoras, videojuegos, peluguerias, salas de
Internet, servicios Profesionales entre otros.

Educacion: Existen instituciones educativas como es el Colegio San Luis
Gonzaga, el Colegio San Francisco de Asis, Teresiano, Agricola de la Sabana,
Técnico Girardot, San Sebastian y Santander.

Turismo: El volcan Azufral y su laguna verde constituyen el principal atractivo
turistico del municipio. alli se disfruta de la belleza de las aguas color esmeralda
de la laguna verde en el crater del volcan a 4000 metros; el esplendido paisaje
tipo paramo de los andes de Colombia; asi como de la panoramica de toda la
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sabana y el Altiplano de Taquerres e Ipiales e incluso pueden llegarse a apreciar
los cumbres de los volcanes cercanos, tales como el Galeras, el Volcan
Chiles, Cumbaly Cerro Negro en Colombia, como el Volcan
de Cayambe En Ecuador.

La Iglesia de San Pedro Apéstol, reconstruida tras el terremoto de 1936, en la que
se encuentra el Sefior de los milagros, constituye un gran atractivo, por su
arquitectura, por su decoracion interior con bellas acuarelas y por la
conmemoracion de la Semana Santa, época en la cual se realizan diferentes
procesiones por las principales vias del municipio.

Los Carnavales de Negros y Blancos se realizan también en esta poblacion con
gran fervor, siendo los mas importantes después de los de Pasto e Ipiales. Se
realizan en el mes de enero de cada afio, generalmente entre el 2 y el 7 dia del
mes.

Conflicto Armado: EI municipio de Taquerres se encuentra afectado por la
presencia de grupos armados ilegales, guerrillas y paramilitares, dado su caracter
estratégico como municipio fronterizo y puente que enlaza a la region andina con
la region pacifica del departamento, sirve como lugar de paso de la droga que se
embarca en la costa pacifica con rumbo a los mercados internacionales. En su
territorio opera un frente del ELN denominado “Comuneros del sur”, también
opera el frente sur de la guerrilla de las FARC y hacia la vertiente costera se
ubican zonas controladas por grupos denominados “bandas emergentes” que
provienen de las estructuras paramilitares que también hacian presencia en la
zona.

Como producto de la presencia de dichos actores armados, el municipio se ha
visto afectado por la emergencia de la economia ilegal ligada a la produccion y el
trafico de estupefacientes; tendencia que se ha reforzado por la dinamica propia
del conflicto nacional, que debido a la intensificacion de las operaciones militares
en el centro y norte del pais han forzado a las guerrillas a desplazarse hacia la
region suroccidental e imponer en la region la economia que les sirve de sustento.
A la existencia del conflicto armado debemos sumar la pervivencia del conflicto
social, derivado de la escasa inversion social realizada en el municipio, que ha
provocado la emergencia de movimientos sociales tales como el Movimiento de
Integracion Regional (MIR) y el Movimiento de las ex provincias de Obando y
Taquerres. De igual manera la zona rural del municipio se ve afectada por los
constantes choques entre indigenas y terratenientes que se disputan el control de

la tierra.” .

40 WIKIPEDIA, Biblioteca virtual, Tuquerres, Disponible en:

http://es.wikipedia.org/wiki/T%C3%BAquerres, (citado el 13 de marzo de 2012)
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Grafico 12. Mapa del municipio de Tuaquerres

Fuente: Tuquerres cuidad sefiora de la sabana, Sitio oficial, Disponible en: http://www.tuquerres-
narino.gov.co, (citado el 13 de marzo de 2012)

4.5. MARCO JURIDICO

4.5.1. Aspectos de la normatividad de odontologos. “De acuerdo a la
legislacion Colombiana la profesion de Odontologia tuvo como origen legal dentro
de la ley 10 de 1962 la cual dicto normas sobre odontologia y se reglamento con
el decreto 1002 de 1978.

En marzo de 1989, durante el Gobierno de Virgilio Barco, es dada la Ley 35,
conocida también como “Coédigo de Etica del Odontologo Colombiano” y es
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reglamentado por el Decreto 491 de 1990. Ambos se conservan vigentes y
marcan los derroteros legales del actuar debido del odontdlogo, especialmente en
cuanto a sus relaciones con el paciente, sus colegas, el personal auxiliar, las
instituciones, la sociedad y el estado, el secreto profesional y la Historia Clinica.

El funcionamiento y operacion de equipos de Rayos X es regulado por la
Resolucion 9031 de 1990.

En 1991 la resolucion 13437 adopta los Derechos de los pacientes como parte de
los postulados basicos para propender por la humanizacién en la atencién a los
pacientes y garantizar el mejoramiento de la calidad en la prestacion del servicio
publico de salud en las Instituciones Hospitalarias Publicas y Privadas.

En enero de 1993, se promulga la Ley 38, por la cual se unifica el sistema de
dactiloscopia y se adopta la Carta Dental para fines de identificacion. A partir de
este momento en todo consultorio odontologico se debe levantar una carta dental
a todo paciente.

En 1994 se divulga la Resolucion 5261, también conocida como MAPIPQOS, sigla
gue resume su contenido: Manual de Actividades, Intervenciones 'y
Procedimientos del Plan Obligatorio de Salud en el Sistema General de Seguridad
Social en Salud. Este es uno de los documentos de referencia mas importantes
dentro del Plan Obligatorio de Salud (POS). Es indispensable a la hora de saber si
una actividad o procedimiento estd o no incluido en el mismo y a qué nivel de
complejidad corresponde.

El Decreto 2240 de 1996 y la Resolucion 4445 del mismo afio, dictan normas
referentes a las condiciones sanitarias que deben cumplir los establecimientos
hospitalarios y similares. Es la guia basica a la hora de construir o definir la
infraestructura fisica de cualquier establecimiento de prestacion de servicios de
salud, en todos sus niveles de complejidad incluidos por supuesto los servicios de
odontologia.

En 1997, el entonces Ministerio de Salud (hoy de la proteccién social), divulga el
documento “Plan de Manejo Seguro de Residuos a Nivel de Instituciones
Prestadoras de Servicios de Salud" y en diciembre de 2000, el Decreto 2676
reglamenta la gestion integral de los residuos hospitalarios y similares. Este es
modificado en el 2001 mediante el Decreto 2763 y en el 2002 por el 1669.

Posteriormente en el afio 2002, la Resolucion 1164 adopta el “Manual de
Procedimientos para la Gestion Integral de Residuos Hospitalarios y Similares en
Colombia - MPGIRH", fruto de un trabajo conjunto de los Ministerios de Salud y
Medio Ambiente.”**.

' ODONTOLOGOS COOMEVA, Sitio oficial, Legislacion en salud oral, Disponible en:
http://odontologos.coomeva.com.co/publicaciones.php?id=24448, (citado el 14 de marzo de 2012)

70



4.5.2. Antecedentes en Colombia. EI proceso de Habilitacion, establecido en el
decreto 2309 de 2002 por el Ministerio de Proteccion Social, tiene su origen en la
Constitucion Politica Nacional que determina la responsabilidad del Estado en la
organizacion, direccion y reglamentacion de los servicios publicos de salud asi
como el de la vigilancia y el control en la prestacion de los servicios de salud.

En 1979 la Ley 9 6 Cddigo Sanitario Nacional, establecio las condiciones minimas
sanitarias que debian cumplir las edificaciones donde se prestaran servicios de
salud, y determin0 que los mismos deberian licenciarse ante los entes
territoriales. Este requisito fue derogado posteriormente por el Estatuto anti
tramites determinado en el Decreto 2150 de 1995.

En 1996 se define el Sistema de Garantia de Calidad con la expedicion del
Decreto 2174. Establece los requisitos esenciales que se deben cumplir en cada
uno de los servicios de salud ofertados por los prestadores, asi como el de la
obligatoriedad de la inscripcion ante el ente territorial correspondiente mediante la
Declaracion de Requisitos Esenciales y la inclusion de los mismos en una base de
datos de prestadores de servicios de salud. Posteriormente la resolucion 4252 del
mismo afio determina las normas técnicas, cientificas y administrativas para la
prestacion de los servicios, y establece las condiciones minimas de recurso
humano, infraestructura fisica, dotacion, procedimientos técnico administrativos,
sistemas de informacién, transporte y auditoria de los servicios, que debe
desarrollar cada una de las instituciones de acuerdo con su nivel de complejidad.
De esta manera se garantiza la calidad en la atencion y la seguridad del usuario al
asistir a un servicio de salud. Algo importante que resaltaba este Decreto era la
formacion de una cultura de la calidad.

“El Estado tiene la responsabilidad de la organizacion, direccién y reglamentacion de los
servicios publicos de salud asi como el de la vigilancia y el control en la prestacion de los
servicios de salud”.

En 2002 la Ley 715 ordena la creacion del sistema de Garantia de la Calidad que
se reglamenta posteriormente con el decreto 2309. Este deroga la normatividad
anterior y define a los prestadores de servicios de salud como IPS, Profesionales
Independientes y empresas para el Traslado de Pacientes, ademas incorpora el
sistema unico de habilitacion, la auditoria para el mejoramiento, el sistema de
informacion para los usuarios y el sistema unico de Acreditacion.

La Resolucién 1439 de 2002 establece los requisitos que deben cumplirse para

cada uno de los servicios de acuerdo con cada uno de los estandares definidos.

4.5.3. El Sistema Unico de Habilitacion . Determina para el prestador los
mecanismos para el registro, la autoevaluacion de los servicios y la declaracion
juramentada en el cumplimiento de los requisitos definidos por estandares; al ente
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territorial de salud le otorga la responsabilidad de inscribir a los prestadores en el
Registro Especial de Prestadores, la verificacion posterior en su jurisdiccion de las
condiciones técnicas, administrativas, tecnolégicas y cientificas y de suficiencia
patrimonial y financiera, de obligatorio cumplimiento, y permiten la entrada y la
permanencia en el Sistema. Ademas debe informar a los usuarios de las
entidades habilitadas para prestar servicios de salud.

El sistema de garantia de calidad incluyé también a las entidades promotoras de
salud (EPS), las administradoras del régimen subsidiado (ARS), las entidades
adaptadas y las entidades de medicina pre pagada, como responsables en la
verificacion del cumplimiento de estas condiciones en los prestadores que
conformen su red de servicios y de abstenerse de contratar con los que no
cumplan las condiciones de habilitacion.

La auditoria para el mejoramiento  pretende en el prestador la evaluacion y el
mejoramiento de los procesos, mediante la autorregulacion.

El sistema de informacion a los usuarios genera informacion sobre la calidad de
los servicios prestados.

El sistema de acreditacion pretende fomentar la competencia en igualdad de
condiciones entre los actores del sistema.

Condiciones y estandares de habilitacion:
Existen 3 condiciones y estandares para la habilitacion:

1. Condiciones de suficiencia patrimonial y financiera: son requisitos basicos del
patrimonio y del pasivo aplicable Unicamente a las IPS.

 Patrimonio neto igual o inferior al 50% del capital social, capital fiscal o aportes
sociales.

* En caso de incumplimiento de obligaciones mercantiles por mas de 360 dias, el
valor acumulado no debe superar el 50% del pasivo corriente. « En caso de
incumplimiento de obligaciones laborales por méas de 360 dias, el valor acumulado
no debe superar el 50% del pasivo corriente.

2. Condiciones técnico administrativas: aplica solamente para IPS y se refieren a
la existencia juridica de la institucion y a un sistema contable que le permita
generar estados financieros. Para esto se verifica que la institucion cuente con
una razon social y que exista un documento de creacién que en las entidades
privadas es el certificado de existencia y representacion legal expedido por la
Camara de Comercio. Para entidades publicas, fundaciones o instituciones sin
animo de lucro mediante el acto administrativo expedido por autoridad
competente.
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El sistema contable verificara la existencia de registros contables aplicables a la
naturaleza juridica de cada institucion.

3. Condiciones tecnoldgicas y cientificas: Son las condiciones esenciales para el
funcionamiento de un servicio de salud. Pretenden minimizar los riesgos
inherentes en la prestacion con el cumplimiento de estandares establecidos.

4.5.4. Estandares y su aplicacion en los servicios odontolégicos. Son las
condiciones minimas indispensables para la prestacion de los servicios. Incluyen
las siguientes caracteristicas:

Recursos humanos: son las condiciones minimas para el ejercicio profesional
del recurso humano asistencial y la competencia que tiene el mismo para la
atencion. En odontologia se exige el titulo del profesional y su inscripcion ante el
ente territorial de salud correspondiente. Cuando se oferte una especializacion
debe demostrarse el titulo de la especialidad. Para estudios realizados en el
exterior debe demostrarse la homologacion ante el ICFES. De igual forma,
auxiliares de consultorio e higienistas deben demostrar titulo e inscripcion.

Figura 3. Paciente en consulta

Fuente: Esta investigacion.
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Infraestructura fisica e instalaciones:  determina las caracteristicas de las areas
y el mantenimiento que se realiza en las mismas para la prestacion de los
servicios. En odontologia se exige que los pisos y muros sean lisos,
impermeables y que permitan la facil limpieza y desinfeccion. Equipos peri
apicales o panoramicos deben contar con la licencia de funcionamiento y el
estudio previo realizado por un radio fisico que demuestre que cumple con los
requisitos de ley sobre Seguridad y Proteccion radiolégica.

Dotacion: determinado por las condiciones y la cantidad de los equipos médicos
y el mantenimiento que se da a los mismos. En odontologia esta dado por el
instrumental minimo utilizado y el mantenimiento de los equipos. Se verifican las
hojas de vida de los equipos que requieren un mantenimiento permanente como
unidad odontoldgica, equipo para esterilizacion de instrumental (autoclave o calor
seco), piezas de mano, lamparas de foto curadas, compresor y otros; para
especialistas se verifica el instrumental utilizado para cada especialidad.

Aunque no se establece una cantidad minima de instrumental, ésta se determina
de acuerdo con el numero de pacientes atendidos y el sistema de esterilizacion
utilizado.

Insumos y su gestion: Son los procesos que garantizan un adecuado
almacenamiento y uso de los insumos médicos. Se verifica la existencia de
registros sanitarios del Invima para cada uno de los insumos, asi como los
procesos para la verificacion de las fechas de vencimiento. Todos los insumos
deben tener registro sanitario.

Procesos prioritarios asistenciales: son procesos para la atencion de usuarios
gue minimizan la presencia de riegos. Se verifica la existencia documentada de
Guias Clinicas de atencién para las principales patologias y Manuales de
Procedimientos. No se aplica en profesionales independientes de odontologia y
solamente aplicarian las guias de atencion para IPS.

Historia clinica y registros clinicos: son los procesos que garantizan el archivo,
custodia y diligenciamiento de las historias clinicas para cada uno de los
pacientes, asi como los procesos documentados que garanticen la reserva en la
informacion de la misma. Igualmente deben registrar cada una de las atenciones
mediante el sistema RIPS.

Interdependencia de servicios:  es la existencia y disponibilidad de servicios que
son necesarios para el funcionamiento de otros servicios. No aplica para servicios
odontologicos.

Referencia de pacientes : determina los procesos documentados que existen
para la remision de pacientes entre instituciones.
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Seguimiento a riesgos: es la existencia de procesos de control y seguimiento a
los riesgos inherentes en la prestacion de los servicios definidos como prioritarios.
El Sistema Unico de Habilitacién determina para el prestador los mecanismos
para el registro, la autoevaluacién de los servicios y la declaracion juramentada en
el cumplimiento de los requisitos definidos por estandares

Sugerencias para odontdlogos en el proceso de habilitacion. La norma obliga
a todos los prestadores, incorporarse al sistema Obligatorio de Garantia de
Calidad. Establecio para el proceso de habilitacién un plazo para la inscripcion en
el Registro Especial de Prestadores de cada ente territorial.

Si es un prestador nuevo se sugieren los siguientes pasos para tener en cuenta
antes de la inscripcion:

1. Conocer la normatividad vigente en el sistema de Garantia de calidad y otras
normas complementarias.

2. ldentificar los servicios que estan o se van a ofertar y verificar su cumplimiento.

3. Determinar el grado de cumplimiento frente a los requisitos establecidos en la
norma; si existe incumplimiento realizar los ajustes necesarios y si no existe
viabilidad en el cumplimiento determinar la no prestacion de los servicios.

4. Diligenciar los formularios de inscripcién de acuerdo al tipo de prestador (UIPS,
profesional independiente o entidad de traslado de pacientes) para esto puede
consultar la pagina web del Ministerio de Proteccion  Social
(www.minproteccionsocial.gov.co).

5. Registrar el formulario ante el ente territorial de salud con sus respectivos
soportes, a partir de este momento el prestador queda habilitado para la
prestacion de los servicios declarados.

6. En caso de novedades como cambio de direccion de la institucion, cambio de
representante legal, adicion o restriccion de servicios, se debe diligenciar un
nuevo formulario para novedades y se debe dar una explicacion de las mismas.

De acuerdo con la priorizacion realizada por el ente territorial de salud, el
prestador es visitado posteriormente para verificar el cumplimiento de los
requisitos establecidos para cada uno de los servicios. Si en la visita se determina
el cumplimiento de los requisitos para los servicios declarados, el ente territorial
certifica al prestador.

En caso de incumplimiento de las condiciones o los requisitos, el ente territorial
podra iniciar una investigacion administrativa que puede concluir en una sancion
para el prestador, la cual irA desde una amonestacion hasta el cierre de la
institucion.

Si durante la visita se determina que existe un riesgo inminente que puede afectar

la salud o la seguridad de un usuario (equipo de radiologia sin licencia o ausencia
de equipo para esterilizacion), se podran aplicar medidas de seguridad que son
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de caracter inmediato, preventivo y transitorio hasta que se determine que
desaparecieron las causas.

Por dltimo, ante cualquier duda sobre el proceso, es importante solicitar la
informacién requerida en cada uno de los entes territoriales de salud.”*.

El Ministerio de la Proteccion Social a emitido una resolucion la cual adopta los
formularios de Inscripcion y de Novedades para el Registro especial de
prestadores de servicios de salud, los manuales y de Procedimientos, y se
establecen las Condiciones de Suficiencia Patrimonial y Financiera del Sistema
Unico de Habilitacién de Prestadores de Servicios de Salud y los definidos como
tales.

Para lo anterior hemos determinado la necesidad de revisar el contenido de esta
resolucion para tener claridad al respecto.

4.5.5. Resolucion 1439 de 2002. Diario Oficial No. 45.000, de 16 de noviembre
de 2002

Ministerio de Salud: Por la cual se adoptan los Formularios de Inscripcion y de
Novedades para el Registro Especial de Prestadores de Servicios de Salud, los
Manuales de Estandares y de Procedimientos, y se establecen las Condiciones
de Suficiencia Patrimonial y Financiera del Sistema Unico de Habilitacién de
Prestadores de Servicios de Salud y los definidos como tales.

El Ministro de Salud, en ejercicio de sus facultades legales, y en especial las
conferidas por los numerales 2 y 3 del articulo 173 y el articulo 185 de la Ley 100
de 1993, los articulos 4°y 7°del Decreto 1152 de 1999, los articulos 42 y 56 de la
Ley 715 de 2001 y el Titulo 1l Capitulo | del Decreto 2309 de 2002,

RESUELVE:

Articulo 1° Adoptar el Formulario de Inscripcion e n el Registro Especial de Prestadores
de Servicios de Salud y el Formulario de Reporte de Novedades, el Manual de
Estandares que establece las Condiciones Tecnoldgicas y Cientificas para la Habilitacién
de Prestadores de Servicios de Salud y los definidos como tales y el Manual de
Procedimientos para la Habilitacién de Prestadores de Servicios de Salud y los definidos
como tales, los cuales forman parte integrante de la presente resolucion.

Articulo 2° La formulacion de estandares de las c ondiciones de capacidad tecnolégica y
cientifica esta orientada por los siguientes principios:
a) Fiabilidad: La forma de aplicacién y verificacién de cada estandar es explicita y clara,
lo que permite una evaluacion objetiva y homogénea;

“2 http://www.medilegis.com/BancoConocimiento/O/Odontologica-vin2-ejercicioClejercicioC.htm
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b) Esencialidad: Todas las condiciones de capacidad tecnoldgica y cientifica, son
indispensables porque se consideran suficientes y necesarias para reducir los principales
riesgos que amenazan la vida o la salud de los usuarios en el marco de la prestacién del
servicio de salud;

c¢) Sencillez: La formulacion de las condiciones de capacidad tecnoldgica y cientifica, asi
como los procesos para su verificacion, deben ser faciles de entender, con el fin de que
permitan la autoevaluacion por parte de los Prestadores de Servicios de Salud y los
definidos como tales, y su verificacién por las autoridades competentes y en general, por
cualquier persona que esté interesada en conocerlos.

Articulo 3° El conjunto de estandares conformados por las condiciones de capacidad
tecnolégica y cientifica, anexos a la presente Resolucién, seran revisados cada tres (3)
anos.

Articulo 4° La solicitud de la adopcion de estandares propuestos por las Entidades
Departamentales y Distritales de Salud debera ser presentada al Ministerio de Salud
mediante oficio del jefe de la entidad y cumplir con los siguientes requisitos:

1. Sélo podran ser condiciones de exigencia adicional a las definidas por la presente
resolucion.

2. La solicitud debera estar sustentada, para cada uno de los estandares propuestos, con
evidencia de que el riesgo que se pretende prevenir es mayor en la respectiva jurisdiccion
y contar con un estudio sobre la capacidad de cumplimiento de los Prestadores de
Servicios de Salud y los definidos como tales en su jurisdiccion.

3. Los estandares propuestos deberan cumplir con los principios a que hace referencia el
articulo 2 de esta Resolucion, y guardar la misma estructura del Manual de Estandares
para la Habilitacion de los Prestadores de Servicios de Salud y los definidos como tales
adoptado por esta norma.

En ningln caso se podran establecer estandares para servicios diferentes de los
adoptados por el Ministerio de Salud.

Articulo 5° Las siguientes son las condiciones de suficiencia patrimonial y financiera
para una Institucion Prestadora de Servicios de Salud:

1. Que su patrimonio neto se encuentre por encima del cincuenta por ciento (50%) del
capital social, capital fiscal o aportes sociales, segin corresponda de acuerdo con la
naturaleza juridica de la Institucion Prestadora de Servicios de Salud, y de conformidad
con los lineamientos sefialados en el Plan General de Contabilidad Publica y el Plan de
Cuentas para Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud Privadas.

2. Que en caso de incumplimiento de obligaciones mercantiles de mas de 360 dias, su
valor acumulado no supere el 50% del pasivo corriente.

3. Que en caso de incumplimiento de obligaciones laborales de mas de 360 dias, su
valor acumulado no supere el 50% del pasivo corriente.
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Articulo 6° La presente norma rige a partir de la fecha de su publicacién y deroga las
Resoluciones 0320 y 4252 de 1997, los articulos 3% 9% 7° 10 y el anexo técnico de la
Resolucion 2927 de 1998, 0238 de 1999, los articulos 39 4° 12, 13, 14, 15, 16, 17y 21
de la Resolucién 0196 de 2002, y las demas disposiciones que le sean contrarias.

Paragrafo. Las disposiciones contenidas en la Resolucion 4445 de 1996 se aplicaran
exclusivamente a las instituciones que inicien su prestacion de servicios a partir de la
vigencia de la presente resolucion, o a las modificaciones que se realicen en la
infraestructura de instituciones ya existentes.

Publiquese y cumplase.
Dada en Bogota, D. C., a 1°de noviembre de 2002.
Juan Luis Londofio de la Cuesta®.

3 http://www.avancej uridi co.com/actualidad/documentosoficial es/2002/45000/r_ms 1439 _2002.htm
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5. DISENO DE LA INVESTIGACION

5.1 TIPO DE INVESTIGACION

La presente investigacion es de tipo cualitativo - descriptivo, se realizara
mediante el diagnostico interno y externo de la empresa lo cual se constituira en
la base del disefio de un plan estratégico para la Clinica odontolégica sonrisas
sanas, unidad odontologica Integral del Municipio de Tuquerres Narifio.

5.2 METODO DE INVESTIGACION

El objetivo de la investigacion sera conocer la situacion actual de la organizacion
desde el punto de vista de la planeacion estratégica; se realizara observacion
directa ademas de aplicar una encuesta dirigida a los clientes de la Clinica, otra
encuesta dirigida a los colaboradores; esto servira para el desarrollo de la
plataforma estratégica; también se implementara un taller participativo dirigido a
colaboradores como elemento de importancia para recoger ideas, puntos de vista,
prospeccion que seran también insumo para el proposito de esta investigacion.
Contando con estos elementos finalmente se entrara a formular el plan
estratégico.

5.2.1 Recoleccion de datos. Los datos los obtendremos mediante una encuesta
dirigida a directivos y colaboradores, una encuesta dirigida a clientes, observacién
directa, documentos, balances, encuestas y un taller dirigido colaboradores de la
organizacion.

5.2.2 Expresién de datos. Los datos descriptivos se expresan en términos
cualitativos y cuantitativos. Se efectuaran descripciones de los fendbmenos objeto
de la investigacion, con el fin de justificar las disposiciones y practicas vigentes
para elaborar planes de accion que permitan mejorar el direccionamiento. El
objetivo no es solo determinar el estado actual de los problemas analizados, sino
también comparar la situacion existente con las establecidas para un
planteamiento objetivo de las estrategias a seguir.

Cualitativos mediante simbolos verbales.

Cuantitativos por medio de simbolos matematicos:
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5.2.3 Método Cientifico de la Investigacion. El presente trabajo se realizara
utilizando el método inductivo — deductivo

Inductivo: ElI método inductivo es un método cientifico en el cual se obtiene
conclusiones generales a partir de informacion o premisas particulares.

Esto supone que, tras una primera etapa de observacion, andlisis y clasificacion
de los hechos, se deriva una hipotesis que soluciona el problema planteado.

Deductivo: Este considera que la conclusién esta implicita en las premisas o
informacién general . Por lo tanto, supone que las conclusiones siguen
necesariamente a las premisas: si el razonamiento deductivo es valido y las
premisas son verdaderas, la conclusion soélo puede ser verdadera.

5.2.4 Técnicas Para la Recoleccién de la Informacion. Para realizar las
investigacion, de primera mano se utilizara la fuente principal; como es: el
personal que labora en la Clinica Sonrisas Sanas Unidad Odontolégica Integral
del municipio de Tuaquerres (N), al interior de la organizacion dividiremos la
recoleccion de la informacion en dos fases: en la primera se aplicara una
encuesta estructurada y en la segunda se realizara un taller. Ambas fases
pretenden recolectar informacion valiosa para el planteamiento de la plataforma y
el plan estratégicos. Las encuestas seran autos administrados; se entregaran
unas preguntas y el encuestado marcara la respuesta que considere mas
acertada.

Dada la naturaleza de la investigacion se hace necesaria la recoleccion de
informacion acerca de la percepcion de los clientes acerca de los servicios de la
Clinica. También se realizara o que se denomina el Benchmarking. Esto se
mediante observacion directa, internet y llamadas telefonicas.

De otra parte tomaremos referencias bibliograficas, medios como el internet y
otros documentos con el fin de soportar nuestra investigacion, herramientas que
nos serviran de apoyo para realizar un diagnostico y de igual manera implementar
las acciones a seguir de acuerdo a las evaluaciones realizadas de la organizacion
con respecto al soporte encontrado.

5.2.5 Analisis de la Informacién Recolectada. De la informacion recolectada
realizaremos las tabulaciones, las conclusiones de las encuestas se haran de
manera escrita y mediante graficos utilizando todas las herramientas de Windows
office que ayuden a una facil comprensién por parte del lector.
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6. POBLACION Y MUESTRA

La Clinica Sonrisas Sanas Unidad Odontoldgica Integral de Tuquerres (N) cuenta
con dos profesionales, un técnico y un auxiliar de servicio al cliente; para un total
de cuatro (4) trabajadores. Los profesionales que laboran en la clinica son a la
vez los duefios y administradores de la misma.

Los instrumentos como encuesta y taller seran aplicados al 100% de la poblacion
de trabajadores de la clinica sonrisas sanas debido al tamafio de la misma.

El ndmero de clientes que tiene anualmente la clinica Sonrisas Sanas es de
aproximadamente 900 personas.

La clinica cuenta con un promedio mensual de clientes de 75, para la muestra de
la encuesta se aplicara el muestreo aleatorio simple que consiste en elegir un
individuo al azar hasta completar el tamafio de la muestra requerida.

n: Tamafio de la muestra necesaria.
N: Tamafio de la Poblacion [900]
p: Probabilidad de que el evento ocurra [0.5]
g: Probabilidad de que el evento no ocurra [0.5]
e: Margen de error [0.5]
Z: Valor de la Desviacion tipica o nivel de confianza [1,96]
n=N * Z2 *p * q/
(N-1)* e2 + Z2*p*q
n= (900) * (1,96)2 * (0,5 * (0,5) /
(900-1) * (0,5)2 + (1,96)2 * (0,5) * (0,5) n= 267 Encuestas.
En total se realizaran 26 encuestas para la obtencion de la informacion, para el
disefio de la encuesta, Ver ANEXO B.

6.1 ANALISIS DE LA INFORMACION

Tabulacion de Datos. Una vez se haya llevado a cabo el trabajo de campo y
contando con la informacidén necesaria, se procedera a tabular los datos de forma
manual, luego se clasificara, se organizaran los resultados obtenidos y
posteriormente se analizaran.

Presentacion de la informacion. Los resultados obtenidos en el presente trabajo
seran presentados mediante graficos, tablas y cuadros, estos hallazgos seran la
base fundamental, la materia prima para el planteamiento del Plan Estratégico y la
implementacién del Plan de Accion.
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7. PRESENTACION DE LA EMPRESA

7.1. RESENA HISTORICA Y CARACTERIZACION

La Clinica Sonrisas Sanas Unidad Odontolégica Integral del municipio de
Taquerres, Narifio, es una organizacion de caracter privado con cobertura local,
perteneciente al sector de la salud especificamente dedicada a la prestacion de
servicios odontoldgicos, que busca satisfacer las necesidades de sus clientes y
garantizar la calidad de su servicio.

Es una empresa especializada en la salud oral y mejoramiento de la estética
dental que cuenta con técnicas avanzadas y probadas que son el resultado de la
formacion idonea y de la experiencia de sus profesionales, los cuales manejan
una politica orientada a la efectividad en el resultado de los tratamientos
ofrecidos. Su objetivos es conseguir un mejoramiento real en la calidad de su
servicio, para ser reconocida en el municipio y localidades vecinas como lider del
sector de salud oral y del mejoramiento de la estética dental, para ello es
indispensable el planteamiento de un Plan Estratégico que le facilite desarrollar
las estrategias y objetivos corporativos orientados a lograr las metas planteadas
por la organizacion.

La Clinica Sonrisas Sanas, Tuquerres fue creada en dicha ciudad el dia 30 de
marzo de 2006 por su propietaria Catalina Rey Arévalo, nace como resultado del
emprendimiento, junto con otro profesional de la odontologia René Flores Cabrera
como una idea osada debido a que en este municipio no existia evidencia de que
un negocio de estas caracteristicas pudiere ser rentable. En la ciudad de Bogota
donde la doctora Rey realizo sus estudios, existia multiplicidad de clinicas en las
gue se baso para organizar su propia empresa.

7.2. SERVICIOS

La clinica Sonrisas Sanas ofrece servicios especializados para el cuidado de la
salud oral, mejoramiento funcional y estético de los dientes en multiplicidad de
clientes haciendo énfasis en la oportunidad, pertinencia, calidad y calidez en la
atencion.
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7.2.1. Ortodoncia . La clinica sonrisas Sanas ofrece el diagnostico y tratamiento
de las anomalias de forma, posicion, relacion y funcién de las estructuras
dentomaxilofaciales; Se encarga de realizar el tratamiento para corregir las mal
posiciones dentarias con aparatos fijos o removibles. Cuyo objetivo final es
restaurar la posicion idonea de los dientes para que cumplan su posicion
adecuada y una apariencia estética optima.

Procedimientos que se realizan

Figura 4. Evaluacion del paciente mediante una consu  Ita

Fuente: Esta investigacion.

7.2.2. Blanqueamiento . Con este servicio se busca el aclaramiento de los dientes
mediante una accién quimica mediante la aplicacion de un gel en la superficie
dentaria, el cual penetra a la superficie del esmalte dental para ejercer su accion
oxidante sobre las particulas que tifien y alteran el color original del paciente.

Figura 5. Antes después del blanqueamiento

Fuente: ODONTOLOGIA BLANQUEAMIENTOS DENTALES Y ESTETICA, Sitio oficial,
Blanqueamiento dental odontologia, Disponible en: http://www.blanqueamiento-
bucal.com/blanqueamiento-dental-odontologia.html, (citado el 15 de marzo de 2012)
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7.2.3. Implante y protesis. Los implantes permiten remplazar los dientes
perdidos sin necesidad de dafiar los dientes existentes, y la protesis se
diferencian que los implantes son removibles estos en algunos casos necesitan
de procedimientos que en ocasiones toca moldear remover o intervenir los dientes
contiguos para que se obtenga un trabajo final estético.

Figura 6. Implantes dentales

Implante Protesis Total

Fuente: CLINICA DENTAL KREBS, ODONTOLOGIA INTEGRAL Y ESTETICA, Sitio oficial,
Implantes, Disponible en: http://www.dentalkrebs.com/implantes_dentales.php, (citado el 15 de
marzo de 2012)

7.2.4. Urgencias odontolégicas . Se atienden eventos que el cliente considere
prioritarios como dolor dentario o neurologico, que requiere de analgeésicos,
antiinflamatorios y antibidticos por infecciones odontégenas; un absceso que
puede precisar drenaje, hemorragias, bloqueos mandibulares y espasmos
musculares que imposibilita abrir la boca, entre otros.

7.2.5. Limpieza . Lalimpieza dental profesional, también conocida como "Profilaxis
Dental", es el procedimiento para la prevencion de algunas enfermedades y alteraciones
bucodentales. Remocién de manchas dentales y pulido especializado con pasta abrasiva;
es la eliminacion profunda de la placa dentobacteriana, este también se puede realizar
con el sistema a base de bicarbonato de sodio a presion.

7.2.6. Control . En Sonrisas Sanas se realiza un seguimiento a los tratamientos
realizados, la periodicidad de las consultas y los procedimientos realizados en
estas dependen de la naturaleza de los tratamientos. Estos pueden ser:
blanqueamiento, ortodoncia, implantes, profilaxis, entre otros.
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7.2.7. Valoracion . En algunas ocasiones es importante para el paciente conocer
el estado actual de su salud oral, generalmente esto se da cuando este evidencia
alguna anomalia y desea saber que costo econémico que causara un posible
tratamiento.

7.2.8. Cirugia . La clinica se encarga de realizar cirugias menores relacionadas
con la salud oral como extraccion de cordales, implantologia de protesis fijas,
suturas orales, entre otros.

7.3. ORGANIGRAMA

Las funciones que se llevan a cabo en la Clinica Sonrisas Sanas son elementales
pues la linea de mando tiende a ser plana; entre la gerente y los subordinados
existen lineas directas de autoridad y responsabilidad, cada una de las funciones

tiene su propia especialidad; ortodoncia, odontologia, auxiliar de odontologia —
secretaria y técnico en rayos X.

Grafico 13. Organigrama funcional de la empresa

Fuente: Esta investigacion
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8. DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

8.1DIAGNOSTICO EXTERNO DE LA EMPRESA

Las empresas en su entorno presenta escenarios que fluctian ante los diferentes
escenarios llamense econdémicos, politicos, sociales, tecnoldgicos, competitivos,
geogréficos etc., en cualquier regidn, esta es la razon por la cual se debe realizar
un analisis para poder identificar lo que ocurre en el entorno con el fin de
identificar las oportunidades que pueden aprovecharse y que le puedan ser (til
para el crecimiento y desarrollo de la organizacion, las amenazas que pueden
poner en riesgo en forma directa o indirecta a las empresas mediante sus
diferentes cambios.

8.2 ENTORNO ECONOMICO

En el pais se cuenta con la banca comercial la cual mediante la regulacion del
banco de la republica se ofrece créditos con bajas tasas de interés que pueden
ayudar al apalancamiento de la organizacion que asi lo requiera.

El propésito del gobierno local ha sido ofrecer las garantias necesarias que
permitan el crecimiento de todas las organizaciones mediante la adopcion de
politicas de exenciones tributarias que motiven su presencia en el municipio de
Taquerres y asi contribuyan con la dinAmica econdmica empresarial y mas aun de
organizaciones que garanticen un bienestar en la salud de los habitantes de la
region.

El sector agropecuario del municipio de Tuquerres es el primero en importancia
regional en relacibn a su aporte al PIB municipal; el subsector ganadero
constituye una fuente esencial de recursos y empleo para sus habitantes, lo que
hace que el municipio se ubique como el sexto productor de leche del
departamento. Por otro lado, en el municipio se encuentran asentados
aproximadamente 3170 productores agricolas dedicados en su mayoria al
monocultivo de la papa, ocupando alrededor de 3080 hectareas. Tanto la
actividad agricola como la ganadera se ven afectadas en sus tasas de
rentabilidad por la presencia de intermediarios que compran los productos a
precios inferiores a los reales; la ausencia de empresas intermediarias y
cooperativas incide en dicha situacion. Como afirma el plan de desarrollo
municipal “El sector afronta problemas relacionados con la falta de
direccionamiento empresarial, altos costos de produccion, inadecuadas practicas
agronomicas, expansion de la frontera agricola, deterioro del suelo y la fuentes
hidricas, uso indiscriminado de agroquimicos,
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problemas fitosanitarios, ausencia de una planificacion de los cultivos y semillas
mejorada.

La segunda actividad econémica en importancia del municipio, de acuerdo al
censo econOmico adelantado recientemente y citado en el plan de desarrollo, es
la relativa al sector comercio que vincula a socios, propietarios y familiares sin
remuneracion en un porcentaje equivalente al 63.51 % del personal ocupado, el
24.75 % de personal a término indefinido y el 11. 74% contratado a término fijo.
Del total de personas ocupadas en este sector el 59.17% son mujeres y 40.83%
son hombres.

En el tercer lugar de importancia dentro de las actividades econdmicas del
municipio alli citadas tenemos al sector de servicios, que se subclasifica en: 1)
Servicios de interés, tales como servicios de alojamiento; 2) Servicios de
Transporte, almacenamiento, correo Yy comunicaciones. 3) Servicios de
intermediacion financiera: donde existen 5 entidades bancarias, 2 cooperativas, 2
aseguradoras, 2 empresas de giros y una empresa administradora de aportes; 4)
otros servicios: tales como fotocopiadoras, videojuegos, peluguerias, salas de
Internet, servicios Profesionales entre otros.

El nivel de desempleo es un factor que ejerce mucha adquisitivo de las personas
y de las familias, desmejorando su calidad de vida y afectando directamente el
consumo al generar inestabilidad en los diferentes sectores econdémicos.

Otra de sus actividades que dinamizan su econdmica son los lugares turisticos
como: El volcan azufral y su laguna verde constituyen el principal atractivo
turistico del municipio. Alli se disfruta de la belleza de las aguas color esmeralda
de la laguna verde en el crater del volcan a 4000 metros; el esplendido paisaje
tipo paramo de los andes de Colombia; asi como de la panordmica de toda la
sabana y el Altiplano de Taquerres e Ipiales e incluso pueden llegarse a apreciar
los cumbres de los volcanes cercanos del ecuador.

8.2.1 Inflaciébn 2012 . Al parecer no sera tan fuerte como suponiamos, o al
contrario, estimabamos a la baja. Sin embargo, aunque parece ser que la inflacion
2012 estara cercana al 3% por ser el punto medio, debemos esperar a finales de
2012, para ver realmente si €l IPC se situara cercano al limite inferior o superior.

Con la inflacién del 2011 ya cerrada, podemos hacer una proyeccién a futuro. Por
ejemplo en 2011 la canasta familiar de los colombianos se increment6, en 3,73%,
mientras que el alza para quienes devengan el salario minimo logré un avance
real de 1,45 puntos.

Lo anterior, por cuanto el incremento del minimo fue de 5,8%, mientras las alzas
de precios para la poblacion de estrato bajo fueron de 4,35% en el afio.
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Lo cierto es que el minimo ha venido ganando poder adquisitivo en la uUltima
década. A finales del afio 2000, equivalia a 485.000 pesos de hoy. Es decir que, a
precios actuales, quienes hoy ganan el minimo tienen un poder de compra de
82.000 pesos mas que en el 2000.

El incremento de los precios para toda la poblacién estuvo en 0,56 puntos
porcentuales, superior al registrado en el afio anterior (3,17%) y por encima de lo
esperado por los analistas, quienes lo estimaban en 3,5%.

Para las familias de estrato alto, la inflacion registrada fue de 2,7%, mientras que
para las de estrato medio el indice marco 3,63%

8.3 ENTORNO POLITICO - JURIDICO

El municipio de Tuquerres se encuentra afectado por la presencia de grupos
armados ilegales, guerrillas y paramilitares, dado su caracter estratégico como
municipio fronterizo y puente que enlaza a la region andina con la region pacifica
del departamento, sirve como lugar de paso de la droga que se embarca en la
costa pacifica con rumbo a los mercados internacionales. En su territorio opera un
frente del ELN denominado “Comuneros del sur”, también opera el frente sur de la
guerrilla de las FARC y hacia la vertiente costera se ubican zonas controladas por
grupos denominados “bandas emergentes” que provienen de las estructuras
paramilitares que también hacian presencia en la zona.

Como producto de la presencia de dichos actores armados, el municipio se ha
visto afectado por la emergencia de la economia ilegal ligada a la produccion vy el
tréfico de estupefacientes; tendencia que se ha reforzado por la dinamica propia
del conflicto nacional, que debido a la intensificacion de las operaciones militares
en el centro y norte del pais han forzado a las guerrillas a desplazarse hacia la
region suroccidental e imponer en la region la economia que les sirve de sustento.
Las politicas regionales en cuanto a la legislacion comercial permiten una
oportunidad ya que estas garantizan seguridad para el desarrollo de las diferentes
actividades comerciales y al mismo tiempo estan a disposicién para servir como
soporte de comportamiento y reglamentacion, al cual deben cumplir todas las
empresas.

En cuanto a las politicas de medioambiente, las organizaciones deben actuar

dentro de las leyes y normas que garanticen compromiso y responsabilidad para
la sostenibilidad ambiental.
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8.4 ENTORNO SOCIAL

Es importante tener en cuenta los diferentes componentes sociales que pueden
en determinado momento influir en el consumo de bienes y servicios por motivo
de sus comportamientos sociol6gicos como:

« Crecimiento y distribucién demografica.

« Movilidad de la poblacion.

« Empleo y desempleo.

« Nuevas construcciones y obras publicas.
- Alfabetizacion.

+ Sistemas de salubridad e higiene.

En cuanto a su entorno se puede identificar que es un municipio que esta en un
proceso de constante desarrollo, que permite que exista un alto nivel de
preocupacion por su preparacion, posicionamiento, por una buena relacion social
entre los habitantes y esto a la vez garantiza de alguna manera el consumo tanto
en la compra de bienes, servicios como también en la inversion en lo que tiene
gue ver con lo de su presentacion personal y la salud, que ayuda a dinamizar la
economia de la region.

En el municipio de Tuquerres, las personas utilizan el servicio de salud por
necesidad o urgencia, a pesar que se empieza a tener una cultura en cuanto a la
higiene, la salud, al igual que su presentacion personal. Por razones que en su
gran porcentaje de la poblacién es rural, se hace necesario a este sector darle a
conocer las bondades y la necesidad de utilizacién del servicio de salud
odontolégico.

8.5 ENTORNO GEOGRAFICO

8.5.1 Ubicacion geografica . EI municipio de Tuquerres esta ubicado en el centro
sur del departamento de Narifio, con una extension de 275kms2, se extiende por
una altiplanicie la cual hace parte del sistema andino que ingresa por el sury
forma parte del nudo de los Pastos; sus tierras se dividen en diferentes pisos
térmicos, frio 114kms2, clima medio 19kms2 y 142kms2 de paramo.

El municipio estd asentado en el extremo oriental de la meseta de su nombre,
cerca del volcan Azufral, con una altura de 3.104 metros sobre el nivel del mar y
12 grados centigrados de temperatura media. Limita al norte con Providencia; al
sur con los municipios de Ospina, Sapuyes e Imues; al oriente con el municipio de
Guaytarilla y al Oeste con el municipio de Santacruz de Guachavez, su vias de
penetracion no son muy buenas mas sin embargo los entes territoriales se
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preocupan por mantenerlas transitables, la via principal de acceso a la capital de
Narifio esta en proceso de mejoramiento ya que se contaba con un deterioro alto.

Este municipio cuenta con 49 barrios y 15 corregimientos, los cuales se
distribuyen en 65 veredas y dos resguardos indigenas.

El municipio es participe de una gran Reserva Natural como lo es la Reserva
Natural del Azufral, que deriva esta denominacién por ocupar el territorio
circundante al volcan Azufral. Es un area de mucha riqueza faunistica, floristica y
paisajistica; comprende en su totalidad una extensién de 20.500 hectareas de
tierra, de la que son participes cinco municipios entre ellos: Tuquerres, Santacruz,
Guachucal, Mallama y Sapuyes; en su mayor parte se encuentra cubierta de
extensos pajonales, frailejones y vegetacion de estratos bajos y rasantes que
atrapan la humedad para entregarla en su descenso en forma de arroyos y
guebradas. En promedio la reserva aporta un caudal de 119 litros por segundo /
Km2.

8.6 ENTORNO TECNOLOGICO

La infraestructura tecnoldgica en el Municipio de Tuquerres esta distribuida en
las diferentes empresas que estan instaladas al servicio de la comunidad, como
los bancos, gimnasios, instituciones educativas, café internet, locales comerciales
como venta de celulares, la alcaldia, hospital etc.

Podemos darnos cuenta que cada dia existe un desarrollo acelerado de la
tecnologia y cada vez en materia de bienes de consumo mas accesible a las
personas, sin embargo en materia de tecnologia empresarial si existe una baja
presentacion en las organizaciones por sus elevados costos, sin embargo hoy en
dia para las organizaciones se ha convertido en una obligacion si se quiere
mantener en el mercado.

Por ejemplo en el uso de restauraciones totales en cerdmicas, se debe a la
facilidad que ofrece la tecnologia para imitar las propiedades Opticas de los
dientes naturales, solventando las demandas estéticas que aumentan con el
recurso del tiempo.

En odontologia se inicio el uso de la tecnologia CAD CAM a principios de los 80s
en Estados Unidos y Europa, por medio de la cual se podian fabricar
restauraciones disefiadas en un computador y fabricadas por un proceso de
fresado en un sistema robotizado. Las dos compafias pioneras en esta
tecnologia a nivel mundial fueron la compafila Nobelbiocare (Suecia) con su
producto Procera y la compafia Sirona — Simens (Alemania) con su producto
Cerec. Estas dos tecnologias han progresado significativamente y hoy
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representan un gran avance en la forma como tratamos nuestros pacientes en
odontologia.

En Colombia fue un poco mas tarde que empezamos a utilizar CAD CAM de
manera rutinaria en nuestra practica odontologica. En la actualidad es el estado
del arte para fabricar restauraciones de forma estandarizada, precisa y rapida.
CAD CAM es una tecnologia con un amplio desarrollo en investigacion y que se
ha probado en todo el mundo en muchos pacientes.

El ultimo avance de la tecnologia CAD CAM es el disefio de guias quirdrgicas
para la colocacion de implantes, estas guias son fabricadas de manera robotizada
lo que garantiza maxima precision y lo que genera una cirugia altamente precisa y
sin trauma para el paciente.

Entre las ventajas que se pueden lograr por medio de la utilizacion de esta
tecnologia es:

» Alta estética debido a que utiliza ceramica altamente translucida

* Precision en la adaptacion a los dientes, lo que garantiza su desempefio a
largo plazo

» Rapidez en la fabricacion debido a que los procesos son robotizado

» Gran versatilidad debido a las diferentes funciones de el software

8.7 MICROENTORNO

La Clinica Sonrisas Sanas Unidad Odontologica de Tuquerres Narifio, se
encuentra prestando sus servicios en la atencidn a urgencias odontologicas,
tratamientos especiales como disefio de sonrisas, limpiezas, tratamiento de
conducto, implantes, protesis y ortodoncia.

El desarrollo del mercado en el servicio de odontologia ha venido aumentando, el
cual se ha reflejado en la presencia de nuevas clinicas que ofrecen los mismos
servicios e incluso tratan de llegar a competir con precios, ofreciendo paquetes de
servicios adicionales para volverse mas atractivas.

El aumento de la poblacion en el sector rural en los dltimos tiempos, ha hecho que
la demanda del servicio crezca, esto obliga a la clinica de igual manera a estar en
continua preparacion, actualizacion e innovacion para estar a la vanguardia de la
competencia y que nos permita lograr un posicionamiento diferencial para lograr
gue los clientes nos prefieran a la hora de elegir sus servicios.
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8.8 COMPETENCIA ACTUAL

En el municipio de Taquerres existen 2 clinicas mas que prestan el servicio de
odontologia, las cuales son nuevas en el mercado por lo que no son muy
conocidas ademas son clinicas que no han impactado por nuevos servicios o por
ofrecer una mejor tecnologia, lo cual las hace iguales o normales frente a los
clientes en donde la Gnica competencia podria ser que al momento de elegir un
servicio se analice el precio, sin embargo esto se convierte en una amenaza ya
gue no podemos saber las proyecciones que puedan tomar hacia un futuro.

8.9 AMENAZAS DE NUEVOS COMPETIDORES

Por la poblacion y por la ya existencia de clinicas que prestan el mismo servicio
puede ser que a la hora de analizar invertir no sea muy atractivo, mas sin
embargo la presencia de nuevos competidores pondria en gran riesgo la
existencia no solo de la clinica Sonrisas Sanas si no de las demas, ya que el
mercado es segregado y no alcanzaria para otra mas, que a la vez se convierte
en una situacion de vulnerabilidad frente a esta situacion.

En este municipio las politicas para invertir o colocar nuevos negocios
simplemente tienen que ver con el cumplimiento de las norma minimas legales de
acuerdo a la naturaleza de su actividad econdmica, asi que en este sentido facilita
Su puesta en marcha pero que a la vez genera incertidumbre por ser un municipio
intermedio y de no presentar grandes inversiones o crecimientos industriales o
econdmicos, esto lo hace al municipio poco visible a la hora de pensar en
trasladar una gran infraestructura al servicio al cliente.

8.10 AMENAZA DE SERVICIOS SUSTITUTIVOS

La prestacién de servicios de los hospitales y centros de salud de los diferentes
municipios se puede convertir en una amenaza, ellos cuentan con la ventaja de
los precios ante los usuarios ya que su finalidad no es competir por precios y/o
calidad sino ofrecer un servicio de salud de prevencion contemplada en un plan
de salud publica subsidiada por el Gobierno Nacional, estos usuarios son lo que
estan afiliados al sistema de régimen subsidiado, al igual que los que contratan
con medicina pre pagada del régimen contributivo lo cual les da el derecho de
acceder a estos servicios.
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8.11 PODER DE NEGOCIACION DE LOS PROVEEDORES

El mercado presenta una gran diversidad de proveedores para los diferentes
insumos y equipos en la prestacion del servicio de odontologia, de igual manera
existen productos sustitutos a bajos costos, por lo tanto, los proveedores no
tendran incidencia notable en la prestacion del servicio ofrecido, ya que en el
evento que éstos ya no estén en el mercado se podran facilmente remplazar.

8.12 PODER DE NEGOCIACION DE LOS COMPRADORES

Los clientes del servicio de odontologia tiene la oportunidad de negociacion
puesto que las pocas clinicas existentes prestan igualdad de servicios que los
hace poco diferentes de unas con otras, a pesar que se puede analizar el valor
agregado ya que los clientes se enfocan en diferentes situaciones de resultado
como es la calidad y el precio.

Asi que a la hora de tomar la decision los compradores tienen el poder de elegir
frente a lo que conscientemente quieren y encuentran por parte de los diferentes
oferentes del servicio.

MODELO DE LAS CINCO FUERZAS
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8.13 PERFIL DE OPORTUNIDADES Y AMENAZAS EN EL MEDIO [POAM]

Una vez analizado los diferentes entornos externos que pueden tener incidencia
en la organizacion utilizaremos como herramienta la matriz POAM, o matriz de
perfil de oportunidades y amenazas en el medio, que nos permita hacer un

diagnostico y estar preparado para ello.

Para este andlisis se tendra en cuenta los siguientes entornos: EconOmicos,
Politicos, Sociales, Tecnologicos, Competitivos y Geograficos, los cuales se
mediran por el impacto que le puedan generan a la organizacion.

Cuadro 24. Factores econdmicos (PCE)

Calificacion

Factores
ECONOMICOS

Oportunidades

Amenazas

Impacto

Alto

Medio

Bajo

Alto | Medio

Bajo

Alto

Medio

Bajo

Acceso al crédito

X

Intereses

X

Oportunidad de Empleo

Ingresos

X

Politica Monetaria

X

Inflacién

X

XX [ X | X

Fuente: Esta investigacién basado en Gerencia estratégica, Humberto Serna, 2008

Cuadro 25. Factores politicos (PCE)

Calificacion

Factores POLITICOS

Oportunidades

Amenazas

Impacto

Alto

Medio

Bajo

Alto Medio

Bajo

Alto

Medio

Bajo

Seguridad ciudadana

X

X

Politica Nacional

X

X

Legislacién de proteccién
al medioambiente

X

Normatividad para montaje
de la empresa

Politicas proteccionistas
por parte del gobierno local

Credibilidad por los
servicios prestado por
instituciones del estado

Tributacién

Fuente: Ibid.
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Cuadro 26. Factores sociales (PCE)

Callificacion

Factores SOCIALES

Oportunidades

Amenaza

Impacto

Alto

Medio

Bajo

Alto

Medio

Bajo

Alto

Medio

Bajo

Importancia de las
relaciones sociales X

Hébitos e higiene

Conciencia sobre
bondades del servicio

Crecimiento y
distribucién demogréfica

Conciencia respecto a
la calidad del servicio

Conciencia respecto al
servicio al cliente
(buena atencion, buen
trato disponibilidad de
tiempo etc.) X

Competencia desleal

Situacién actual de la
region

Desempleo

Incremento de la
delincuencia

Fuente: Ibid.

Cuadro 27. Factores tecnologicos (PCE)

Calificacion

Factores TECNOLOGICOS

Oportunidades

Amenazas

Impacto

Alt
0

Medi
0

Baj
0

Alt

Medio

Bajo

Alt

Medi
0

Baj

Acceso Tecnoldgico

X

X

Gestién administrativa

X

X

Actitudes de resistencia a la
innovacion

Automatizacion de proceso

Tecnologia avanzada utilizada
por los competidores

Innovacion tecnologia de punta

Fuente: Ibid.
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Cuadro 28. Factores competitivos (PCE)

Calificacion

Factores
COMPETITIVOS

Oportunidades

Amenazas

Impacto

Alto

Medio | Bajo

Alt

Medi | Baj
0 0

Alt

Medi | Baj
0 0

Mercado

Acciones para contra
restar ala
competencia

Posicionamiento de la
competencia

Reconocimiento

Servicios sustitutos

Clientes

Posicionamiento en el
Mercado

Nuevos competidores

Fuente: Ibid.

Cuadro 29. Factores geograficos (PCE)

Calificacion

Factores GEOGRAFICOS

Oportunidades

Amenazas

Impacto

Alto | Medio

Bajo

Alto | Medio

Bajo

Alto | Medio

Bajo

Ubicada en el centro de la

zona sur de Narifio

X

Paso forzoso a la Costa

Pacifica

Zona Fronteriza

Zona Volcéanica

Transporte Terrestre

Fuente: Ibid.
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8.14 MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS [MEFE]

Esta matriz permite identificar y evaluar los diferentes factores analizados
econdmicos, politicos, sociales, tecnoldgicos, competitivos y geogréficos que
constituyen las oportunidades y amenazas que enfrenta la Clinica Sonrisas Sanas
Unidad Odontoldgica de Tuquerres Narifio, en su entorno.

Se asigno a cada uno de los factores un peso entre 1% (no importante) a 100%
(absolutamente importante).

El peso adjudicado a cada factor dado indica la importancia relativa del mismo
para alcanzar el éxito de la empresa en el mercado. El total de todos los pesos
debe de sumar 100%

Se asigno una calificacién entre 1 y 4 a cada uno de los factores. Si el factor
representa: Una Amenaza Mayor (calificacion = 1), Una Amenaza menor
(calificacién = 2), Una Oportunidad menor (calificacion = 3), Una Oportunidad
mayor (calificaciéon = 4)

Se multiplicara el peso de cada factor por su calificacion correspondiente para
determinar un peso ponderado para cada variable, luego se sumo los pesos
ponderados de cada variable para determinar el total ponderado de la Empresa
entera.

El resultado total ponderado de de la Matriz MEFE de la Clinica Sonrisas Sanas
Unidad Odontolégica de Tuaquerres (N) es de 2.83 indica que la posicion
estratégica Externa general de la empresa esta por arriba del Valor Promedio.

De acuerdo al analisis y segun el resultado que interpreta esta matriz se dice que
los pesos ponderados que estén por arriba de 2.5 indican una posicion externa
fuerte, con un perfil del entorno con condiciones externas favorables en este caso
para la Clinica Sonrisas Sanas Unidad Odontologica de Tuquerres (N), con un
mercado amplio por explorar y con oportunidades, por lo tanto se puede concluir
gue las estrategia que debe implementar la Clinica es buscar un mejor
posicionamiento en el mercado para consolidar el nombre de la organizacion y
crecer cada vez mas ante sus competidores.
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MATRIZ DE EVALUCCION DE FACTORES EXTERNOS (MEFE)

CLINICA SONRISAS SANAS UNIDAD ODONTOLOGICA DE TUQUERRES (N)

FACTORES DETERMINANTES DEL EXITO

CALIFICACION | PESO PONDERADO

OPORTUNIDADES

1 | Acceso al crédito 0.04 4 0.16

2 | Intereses 0.03 3 0.09

3 | politica monetaria 0.04 3 0.12

4 | Ingresos 0.04 4 0.16

5 | Inflacién 0.04 4 0.16
Normatividad para montaje de la

6 | empresa 0.03 3 0.09
Politicas proteccionistas por parte del

7 | gobierno local 0.03 3 0.09

8 | Importancia de las relaciones sociales 0.04 3 0.12

9 | Habitos e higiene 0.03 4 0.12
Conciencia sobre bondades del

10 | servicio 0.03 3 0.09
Conciencia respecto a la calidad del

11 | servicio 0.04 4 0.16
Conciencia respecto al servicio al
cliente (buena atencidon, buen trato

12 |disponibilidad de tiempo etc.) 0.03 4 0.12
Actitudes de resistencia a la

13 |innovacién 0.03 3 0.09

14 | Automatizacién de proceso 0.03 4 0.12

15 |Innovacién tecnologia de punta 0.03 4 0.12

16 | Posicionamiento en el Mercado 0.04 3 0.12

17 | Clientes 0.04 3 0.12
Ubicada en el centro de la zona sur de

18 | Narifio 0.03 3 0.09

19 | Zona Fronteriza 0.03 3 0.09

20 | Paso forzoso a la Costa Pacifica 0.03 3 0.09

AMENAZAS

1 | Oportunidad de Empleo 0.04 1 0.04

2 |Seguridad ciudadana 0.02 i 0.04
Legislacion de proteccién al

3 | medioambiente 0.02 2 0.04
Credibilidad por los servicios prestado

4 | por instituciones del estado 0.03 1 0.03
Crecimiento y distribucion

5 | demogréfica 0.03 2 0.06

6 | Competencia desleal 0.03 1 0.03

7 | Situacion actual de la region 0.02 2 0.04

8 | Desempleo 0.03 1 0.03

9 | Incremento de la delincuencia 0.02 2 0.04

10 | Nuevos competidores 0.03 i 0.06

11 | Sustitutos 0.03 2 0.06

12 | Transporte Terrestre 0.02 i 0.04

TOTAL 1 2.83
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8.15 DIAGNOSTICO INTERNO DE LA EMPRESA

Con el objeto de realizar la Matriz del Perfil de Capacidades Internas PCI, fue
necesario llevar a cabo un trabajo en terreno en la Clinica Sonrisas Sanas, asi
como entrevistas con la gerente, los profesionales y asistente general, acciones
gue sirvieron de insumo para determinar la situacion actual de la entidad en los
diferentes aspectos que la componen.

Las preguntas que se utilizaron para la entrevista corresponden justamente a los
aspectos relacionados en la matriz PCI de este trabajo. Ademas se realizé una
encuesta cuyo disefio se encuentra en el anexo A, la cual esta compuesta de
preguntas tipo seleccién multiple con 4 posibles respuestas: A, B, C o D; ademas
de la posibilidad de ampliar las opciones con la alternativa: Otro, cuél?

8.15.1 Capacidad directiva : La Clinica Odontologica Sonrisas Sanas presenta
tres fortalezas en el area directiva ubicadas en la clasificacién Alto; estas son: la
capacidad de liderazgo, el compromiso de la Gerencia y la experiencia de los
directivos; en la clasificacion medio; la comunicacion y control Gerencial, el
conocimiento del sector y negociacion con proveedores; y en un grado bajo no se
encontraron aspectos. Se ubicaron como debilidades en grado alto: Iniciativa para
enfrentar la competencia, implementacion de planes estratégicos, investigacion de
mercados y relaciones publicas; y en grado medio: adaptacion al cambio, valores
corporativos, infraestructura propia e imagen corporativa.

8.15.2 Capacidad competitiva : La Clinica Odontolégica Sonrisas Sanas presenta
como fortalezas en el area Competitiva en un grado alto; satisfaccion de
expectativas del cliente, calidad y precio, participacion en el mercado,
posicionamiento, ubicacién de las instalaciones, aceptacion del servicio en el
mercado, estado de la infraestructura fisica, efectividad en el servicio prestado y
fidelidad del cliente; en un grado medio, valor agregado; y en un grado bajo,
portafolio de servicios. En la clasificacion de debilidades en grado alto
encontramos, crecimiento en el mercado y estrategia de ventas; en un grado
medio valor agregado y en el nivel bajo no encontramos aspectos.

8.15.3 Capacidad financiera : La Clinica en el Area Financiera, presenta seis
fortalezas en un grado alto como son: rentabilidad y retorno de la inversion,
acceso a capital cuando se requiera, disponibilidad de fondos, estabilidad de
costos, inversion de capital segun demanda y capacidad de endeudamiento; en el
nivel medio y bajo no se encontraron aspectos; como debilidad en un alto grado
se encontré el manejo de un sistema contable.
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8.15.4 Capacidad tecnolégica : La Clinica en el area tecnologica tiene una
fortaleza en nivel alto como es la pericia profesional, en nivel medio encontramos,
la gestion del conocimiento, tecnologia usada en los servicios y actualizacion de
tecnologias; en el nivel bajo no encontramos aspectos. Se encontraron tres
debilidades de nivel medio estas son: Tecnologia usada por la competencia,
resistencia a cambios tecnolégicos y utilizacion de software contable. No se
encontraron debilidades de nivel alto o bajo.

8.15.5 Capacidad talento humano. La Clinica Sonrisas sanas en el Area de
Talento Humano, presenta seis fortalezas ubicadas en un nivel alto, sentido de
pertenencia, clima laboral, capacitacion, motivacion, competencias laborales y
estabilidad laboral, en un grado medio encontramos, Nivel académico del talento
humano y relacion trabajo — honorarios. Encontramos dos debilidades en grado
bajo, accidentalidad y ausentismo.

8.15.5 Perfil de capacidad interna [PCI]. Cada aspecto anterior se analizara en
la Matriz PCI, para tal fin se tendrd en cuenta cinco capacidades: Directiva,
Competitiva, Financiera, Tecnologica, y de Talento Humano. Cada aspecto puede
ser clasificado como una fortaleza o debilidad a su vez estas dos opciones tienen
grados como son alto medio o bajo segun se determine sus efectos en la clinica.

Cuadro 30. Capacidad directiva (PCI)

Fortaleza Debilidad Impacto
Capacidad directiva

Alto | Medio | Bajo | Alto | Medio | Bajo | Alto | Medio | Bajo
Capacidad de liderazgo X
Compromiso de la gerencia X
Comunicacién y control gerencial X
Adaptacion al cambio X
Iniciativa para enfrentar la competencia X
Conocimiento del sector X
Experiencia X
Implementacién de planes estratégicos X X
Valores corporativos
Infraestructura propia
Imagen corporativa

Negociacién con proveedores X
Investigacién de Mercados X X
Relaciones publicas X X

XXX

XX |[X

XXX XXX

Fuente: Esta investigacién
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Cuadro 31.Capacidad competitiva (PCI)

Fortaleza Debilidad Impacto
Capacidad competitiva
Alto | Medio | Bajo | Alto | Medio | Bajo | Alto | Medio | Bajo
Satisfaccion de Expectativas del Cliente X X
Calidad y Precio X X
Servicio al cliente X X
Valor agregado X X
Crecimiento en el mercado X X
Estrategias de ventas X X
Participacion en el mercado X X
Posicionamiento X X
Ubicacién de las instalaciones X X
Aceptacion del servicio en el mercado X X
Estado de la infraestructura fisica X X
Efectividad en el servicio prestado X X
Portafolio de servicios X X
Fidelidad del cliente X X

Fuente: Esta investigacion

Cuadro 32. Capacidad financiera (PCI)

Fortaleza Debilidad Impacto
Capacidad financiera
Alto | Medio | Bajo | Alto | Medio | Bajo | Alto | Medio | Bajo

Rentabilidad, retorno de la inversion X X

Acceso a capital cuando se requiera X X
Disponibilidad de fondos, Liquidez X X

Estabilidad de costos X X

Inversion de Capital segin demanda X X

Manejo de sistema contable X X
Capacidad de endeudamiento X X

Fuente: Esta investigacién
Cuadro 33. Capacidad tecnolégica (PCI)
Fortaleza Debilidad Impacto
Capacidad tecnologica
Alto | Medio | Bajo | Alto | Medio | Bajo | Alto | Medio | Bajo

Pericia profesional X X

Gestién del conocimiento X X
Tecnologia utilizada en los servicios X X
Tecnologia usada por la competencia X X
Actualizacion de tecnologias X X
Resistencia a cambios tecnologicos X X
Utilizacion de software contable X X

Fuente: Esta investigacién
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Cuadro 34. Capacidad del talento humano (PCI)

Fortaleza Debilidad Impacto
Capacidad Talento Humano
Alto | Medio | Bajo | Alto | Medio | Bajo | Alto | Medio | Bajo
Sentido de pertenencia X X
Clima laboral X X
Nivel académico del Talento humano X X
Capacitacion X X
Motivacion X X
Accidentalidad X X
Ausentismo X X
Competencias laborales X X
Estabilidad Laboral X X
Relacion Trabajo - Honorarios X X

Fuente: Esta investigacién

8.16 MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS [MEFI]

Esta Matriz es una herramienta que permite resumir y evaluar las Fortalezas y
Debilidades mas importantes dentro de las areas que componen a la Clinica
Sonrisas Sanas, esta también sirve como referencia para identificar y analizar
las relaciones entre dichas areas.

Para hacer la Matriz MEFI se siguen los mismos pasos que se realizaron en la
Matriz MEFE, pero con la diferencia de que son otros los factores a evaluar en
este caso, Fortalezas y Debilidades.

La Matriz MEFI sirve para conocer el estado actual de la Clinica Sonrisas Sanas
con relacién a su manejo interno y como las variables internas afectan a la
prestacién de sus servicios y a su actividad productiva, observando la matriz MEFI
ya diligenciada se encuentra que la clinica sonrisas sanas tiene un valor
ponderado en los factores internos de 3.14, lo cual significa que el valor
ponderado se ubica por encima del valor promedio, es posible afirmar entonces,
gue esta empresa de servicios de salud presenta un perfil interno fuerte, con
multiples fortalezas que le permiten enfrentar estratégicamente los desafios y
cambios del entorno externo.
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Cuadro 35. Matriz Mefi

Puntuaciones
Factores Internos Clave Ponderacion | Clasificacion | Ponderadss
FORTALEZAS
1 Capacidad de liderazgo 0.04 4 0,16
2 | Compromiso de la gerencia 0.04 4 0.16
3 Satisfaccion de Expectativas del Cliente 0.04 4 0.16
4 | Calidad y Precio 0.04 3 012
5 | Posicionamiento 0.05 4 0.20
6 | Aceptacidén del servicio en el mercado 0.05 4 0,20
7 | Efectividad en el servicio prestado 0.04 3 012
] Rentabilidad, retorno de la inversion 0.04 4 0,16
9 | Disponibilidad de fondos, Liguidez 0.03 4 0,12
10 | Estabilidad de costos 0.0z 4 0,08
11 |Inversion de Capital segln demanda 0,03 3 0,09
12 | Pericia profesional 0.04 3 0.12
13 | Sentido de pertenencia 0.4 4 0.16
14 | Capacitacién 0.04 4 0,16
15 | Motivacion 0.04 4 0.16
16 | Competencias laborales 0,03 3 0.09
17 | Estabilidad Laboral 0.04 4 0,16
18 |Fidelidad del cliente 0.05 4 0.20
DEEILIDADES

1 |Iniciativa para enfrentar la competencia 0.04 1 0.04
2 |Implementacién de planes estratégicos 0,04 1 0,04
3 |Investigacidn de Mercados 0.03 2 0.06
4 | Relaciones publicas 0,03 2 0,06
5 | Crecimiento en el mercado 0.03 2 0.06
& |Estrategias de ventas 0.04 2 0.08
7 | Manejo de sistema contable 0,03 2 0,06
8 |Tecnologia usada por la competencia 0.03 2 0.06
9 | Actualizacidn de tecnologias 0,03 2 0,06

1 3.14

Fuente : Esta Investigacién

8.17 MATRIZ DEL PERFIL COMPETITIVO [MPC]

Con esta matriz es posible analizar y evaluar aquellos factores que se consideren
claves para el éxito del negocio y compararlos en otras empresas que se
observen como competencia directa, en este caso otras clinicas odontoldgicas
ubicadas en el municipio de Tuquerres. Con esta matriz es posible analizar de
forma cuantitativa las fortalezas y debilidades de los competidores mas
importantes del sector. Para el desarrollo de esta matriz es necesario identificar
aquellos factores que se evalien como claves para el éxito del sector econémico
al que se pertenece, asi mismo se deben determinar las principales empresas
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competidoras, para el caso del presente trabajo se tomaran dos de ellas, estas
son: ORTODENT y SONREIR. Entidades que son recientes en el mercado. Para
realizar en analisis competitivo se debe calificar el peso ponderado de cada
factor calificAndolo de acuerdo a la importancia relativa que se crea posee, este
valor puede oscilar entre cero por ciento hasta cien por ciento como maximo; en
seguida se clasifican los valores ponderados que se estime posee cada factor
segun la empresa en la que se presenta. Las convenciones utilizadas para
calificar los valores ponderados son: 1 para las debilidades importantes, 2 para
las Debilidades menores, 3 para las Fortalezas menores y 4 para las Fortalezas
importantes.

El dltimo paso en esta matriz es ponderar cada factor, para tal fin se multiplica el
puntaje del peso ponderado de cada factor por el grado de clasificacion de cada
uno de ellos, posteriormente se debe sumar los valores ponderados de la
empresa competidora; la forma de interpretar es sencilla: la empresa que
obtenga el puntaje mas elevado sera considerada, la mas fuerte del sector por el
contrario y la que obtenga el puntaje mas bajo sera la mas débil, también es
posible observar cada factor clave de éxito de forma individual, asi es posible
determinar quien es mas fuete o débil considerando cada el valor por separado.

Siguiendo la metodologia de la matriz del perfil competitivo se han dado los
mayores pesos ponderados a los siguientes factores: Lealtad del cliente,

participacion en el mercado, servicio al cliente, satisfaccion del cliente y ventajas
competitivas con un peso ponderado del 7%.

Cuadro 36. Matriz del perfil competitivo M.P.C.

PESO ORTODENT SONREIR

FACTORES CLAVES

DEL EXITO VIR VIR VIR
VIR SOPESADO | VALOR | SOPESADO | ViR | SOPESADO

Lealtad del Cliente 7% | 0,07 4 0,28 2 0,14 3 0,21
Publicidad 8% | 0,06 3 0,18 4 0,24 3 0,18
Servicio al cliente 7% | 0,07 4 0,28 3 0.21 3 0.21
Ubicacion de
instalaciones 6% | 0.06 4 0,24 3 0,18 4 0,24
Calidad del Servicio 6% | 0.06 4 0,24 4 0,24 4 0,24
Calidad de productos
utilizados 8% | 0,06 4 0,24 3 0,18 3 0,18
Estado de las
instalaciones 6% | 0.06 3 0,18 4 0,24 3 0,18
Tecnologia utilizada 6% | 0,06 3 0,18 3 0,18 3 0,18
Participacion en el
Mercado 7% | 0.07 4 0,28 3 0,21 3 0,21
Cumplimiento en hora
programada 6% | 0.06 3 0,18 2 012 3 0,18
Flexibilidad asignacion
de cita 5% | 0,05 3 0,15 3 0,15 3 0,15
Facilidades de pago 6% | 0.06 4 0,24 4 0,24 4 0,24
Presentacion del
personal 8% | 0,06 4 0,24 4 0,24 4 0,24
Satisfaccion del cliente | 7% | 0,07 4 0,28 3 0,21 3 0,21
Ventajas competitivas | 7% | 0,07 3 0,21 3 0.21 3 0,21
Imagen corporativa 6% | 0,08 3 0,18 3 0,18 3 0,18
TOTAL PONDERADO 3.58 317 324

Fuente: Esta Investigacion.
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Esta matriz sefiala que la Clinica Sonrisas Sanas presenta un perfil competitivo
fuerte con respecto a la competencia directa, indica que la empresa, a pesar de
haber incursionado hace 10 afos al mercado, tiene un perfil competitivo elevado
de 3,58, siendo la lider del sector de prestacion de servicios odontologicos y
estética dental. Se debe tener en cuenta en los Ultimos dos afios este sector ha
entrado en una alta competencia pasando de 3 a 11 donde la mayor parte de
estas ofrecen servicios similares. La empresa que ocupa el es la Clinica
Odontologica Sonreir con un valor ponderado de 3,24, en tercer lugar se
encuentra la Clinica Ortondet con un valor ponderado de 3,17.

La Clinica Sonrisas Sanas es lider del sector en Tuquerres y otros municipios
cercanos a este. Presta los servicios de odontologia general, cirugias
odontolégicas menores, estética dental con un excelente servicio al cliente, con
materiales de calidad, dando cumplimiento a las citas y horarios acordados,
ademas de que estd ubicada en el sector comercial de la ciudad y con unas
agradables instalaciones, usando tecnologia de punta. La fidelidad de los clientes
es resultado de los atributos anteriormente mencionados. Las Clinicas
Odontologicas Sonreir 'y Ortodent, prestan un servicio con similares
caracteristicas pero su ingreso al mercado es resiente por tanto la participacion en
el él significativamente menor, el servicio al cliente es una fortaleza menor para
ellos, asi como el cumplimiento a las citas en las hora sefialadas. Por tanto la
satisfaccidon del cliente en estas empresas es menor que en la clinica Sonrisas
Sanas. Tanto Ortodent como Sonreir cuentan con un mayor numero de
colaboradores con la posibilidad de atender un mayor numero de clientes, ellos
son fuertes en el segmento de mercado que prefiere un precio menor en los
servicios contratado pero sin importar la calidad de los materiales que se utilizan.

8.18 ANALISIS DE LA ENCUESTA

1. Con la respuesta a las preguntas No 1A y 1B, se identifica cuantos usuarios
son mujeres y cuantos son hombres y se clasifico por diferentes edades para
identificar mas claramente cudl es el rango de edad en el cual mas utiliza el
servicio.

105



De acuerdo a este resultado tenemos qué de un total de 267 personas 94 son
hombres y 173 mujeres, de ellos de acuerdo a los diferentes rangos de edades se
obtuvo: de 13 a 23 afios el 22%, de 24 a 35 el 37%, de 36 a 45 el 25% y de 45 en
adelante el 16%.

2. Alapregunta ¢conocen los servicios que ofrece la Clinica Sonrisas Sanas?

CLIEMNTES ENVIPRESA SORRISAS SO MNAS

ECOMNOYCE LOS SERWICIOS CIUVE
O FRRECE LA CLIMICS SOMRISOS
SO OS?

N S
1 =3a

=1 =%

El 81% si conocen los servicios ofrecidos por la Clinica Sonrisas Sanas, mientras
gue el 19 no conocen los servicios, ellos solo han utilizado uno de los servicios
por diferentes situaciones.

3. La frecuencia en que se vuelve a utilizar el servicio nos da un referente frente
a la satisfaccion del os clientes.

CLINICA SONRISAS SANAS
4CON QUE FRECUENCIA HACE USO DE LOS SERVICIOS DE LA CLINICA SONRISAS SANAS?

CADA 15 CADA MES CADA 6 CADA ANO OCASIONAL
FRECUENCIA DE SERVICIO DIAS MESES MENTE
Ortodoncia 15% 54% 25% 6% 0
Blanqueamiento 9% 23% 29% 31% 8%
Implantes-Protesis 0 0 38% 38% 24%
Urgencias 4% 4% 9% 9% 74%
Limpieza 3% 35% 17% 17% 28%
Control 7% 30% 36% 22% 5%
Valoracion 2% 3% 10% 17% B8%
Cirugia 100%
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Un 54% utilizan el servicio de ortodoncia con una frecuencia mensual, esto
obedece a que este tratamiento tiene un control permanente y minimo debe
hacerse con esta periodicidad y el 38% utilizan el servicio de implantes de
prétesis este servicio rota entre cada seis meses y cada afio, siendo este
comportamiento de que los usuarios les gusta estéticamente e higiénicamente
estar bien.

Se hace el andlisis de la frecuencia en que se utiliza cada uno de los servicios
como son: el servicio de ortodoncia, blanqueamiento, implantes —Prétesis,
Urgencias, limpieza, control, valoracion y cirugia con el fin de tener un
diagnostico y afianzar los servicios que no se presentan con tanta frecuencia al
igual que fortalecer los que son mas utilizados por los clientes.

CLINICA SONRISAS SAMAS

Ortodoncia

capa AND
5%

QOCASIOMALMENTE
0%

Ortodoncia

CADA B MESES
25%

CADA LS DIAS
15%

CADA PES
543

CLINICA SONRISAS SANAS

Blangueamiento

Blanqueamiento

CADA ANO C’f‘g’;:‘m
31% -

CADA & MESES
29%

CADA 1S DIAS
9%

OCASIOMALMENTE
8%
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CLINICA SOMRISAS SANAS

Implantes-Protesis 0 0 38% 38%
CADA15DIAS Implantes-Protesis CADA MES
0% 0%
OCASIONALMENTE CADA 6 MESES
24% 5%
CADA ARD
38%

CLINICA SONRISAS SANAS

Urgencias
CADA 15
DIAS CA[:A%MES
4%
CADA & MESES
9%

capaafo

OCASIOMNALMENTE
743

CLINICA SOMNRISAS SANAS

Limpieza 35% 17% 17%
. . CADA 1S
Limpieza DIAS
OCASIONALMENTE %
259 CADA MES
. 35%
capa afo ;_,mms MESES
17% 17%
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Control
QOCASIONALMENTE

CLINICA SOMNRISAS SANAS

30% 36%

5% Control CADA 15 DIAS
7%
CADA ARD CADA MES
22% . 30%
CADA 6 MESES

36%

Valoracion
CADA LS

CIAS
%

OCASIOMALMENT

CLINICA SOMRISAS SANAS

10%

Valoracion CADA MES

3%

E

68%

CADA B MESES

10%

Cirugia

CLINICA SOMNRISAS SANAS

Cirugia

capa AR
100%
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4. Se identifico cual es el servicio que mas se utiliza

CLINICAS SOMRISAS SANAS

Ortodoncia Blangueami Implantes- Urgencias Limpieza Control WValoracion Cirugia

ento Protesis

Servicio mas utilizado
Cirugia

Valoracién 13
12%

Blangueamiento
4%
Implantes-Protesis

Urgencias 3%

3%

Limpieza
14%

El servicio que mas se utiliza por parte de los clientes es el control con un 46% y
ortodoncia lo utilizan el 16%, siguiéndolo el servicio de limpieza el cual este
servicio es utilizado en un 14%, valoracion en un 12%, blanqueamiento 4%,
implantes-protesis 3%, urgencias 3% y cirugia 1%

5. El grado de satisfaccion de los clientes con los servicios que presenta la
Clinica Sonrisas Sanas fueron calificadas de 1 a 10 donde 10 representa el mayor
grado de satisfaccion y 1 es la minima.

CLINICA SOMRISAS SAMNAS

Calificacicomn

Calificacion

02
O%s 024

02z L
-
- =
- 4
=
4225
-, s
T

LR =]

10
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Del total de la muestra 112 personas calificaron con una calificacion de 9
manifestaron asi estar en un alto grado de satisfecho lo cual corresponde al 42%
y el 9% estan totalmente satisfechos lo que quiere decir que el 51% tiene
satisfaccion de los servicios prestados por La Clinica Sonrisas Sanas, de igual
manera otro 42% calificaron con 8 y solo el 1% calificaron con 6, esto nos da
tranquilidad pero el propésito debe ser a mejorar.

6. Los clientes realizaron una valoracién de los servicios prestados por La Clinica
Sonrisas Sanas para ello se utilizo una escala de 1 a 10, donde 1 es muy mala y
10 es excelente.

7.
CLINICAS SONRISAS SAMAS

Calificacion de aspectos importantes que tiene la clinica, 1 es muy malo y 10 es
excelente

1 2 3 4 5 3] 7 8 9 10
Atencidn a los pacientes 1 2| 25| 47| 95| 81 1s
Calidad del trabajo 2 G 57| 104| 83 15
precio 1 2 al 45| 121 &7 22
Comunicacidn con el cliente 1 1 11| 38| 117 70| 29
Confiabilidad 1 2 J|o41f 108 83| 23
Prontitud de la atencidn 1 1 6| 44| 97| 90| 28
Instalaciones fisicas 8| 32| 112 82 31
Tecnologia aplicada al servicio 1 1 6| 41| 104| 85| 29
Partafolio de servicios 7l 37| 88| B2 41

De acuerdo al resultado de un total de 267 encuestado encontramos las
calificaciones que le dieron a los diferentes atributos, para este analisis y con el
fin de sintetizarlo tomaremos como referencia y sumaremos las calificaciones 9 y
10 de cada uno de los componentes evaluados.

Atencion a los Pacientes, tenemos un total de 97 personas que califican con un
alto nivel este atributo, Calidad del trabajo 98, Precio 89, Comunicacion con el
cliente 89, Confiabilidad 108, Prontitud de la atencion 118, Instalaciones fisicas
113, Tecnologia aplicada al servicio 114, Portafolio de servicios 123.

De igual manera tomaremos las calificaciones con 7 y 8 las cuales representan
una calificacion media alta de lo cual se obtiene los siguientes resultados.

Atencién a los Pacientes, tenemos un total de 142 personas que califican medio
alto nivel este atributo, Calidad del trabajo 161, Precio 166, Comunicaciéon con el
cliente 155, Confiabilidad 149, Prontitud de la atencion 141, Instalaciones fisicas
144, Tecnologia aplicada al servicio 145, Portafolio de servicios 135.

111



Los atributos con calificaciones mas variadas con calificaciones bajas entre 3 y 2
son: Atencion a los pacientes, Comunicacion con el cliente, Instalaciones fisicas,
Tecnologia aplicada al servicio y Portafolio de servicios a pesar que las
calificaciones fue de uno o dos personas.

Se puede observar que el precio tiene un su mayoria una buena aceptacién, al
igual que las instalaciones fisicas podemos decir que les parece adecuadas y uno
de los componentes que si es de gran importancia es la confiabilidad que en total
suman entre calificaciones de alto nivel 108 y medio alto 149 un total de 257
personas, lo cual los otros aspectos se deben fortalecer y asi se podra conservar
la mayoria de los clientes y atraer a otros.

A continuacién presentamos el analisis por cada uno de los atributos, con el fin de
ilustrar con mayor claridad los resultados de la encuesta aplicada.

CLINICAS SOMRISAS SANAS
Calificacion de aspectos importantes que tiene la clinica, 1 es muy malo y 10 es
excelente

Atencidn a los pacientes o 1] © o 2| 25| 47| 95| 8l| 16
0%| 0%| 0%| 0%| 1%| 9%|18%| 36%|30%| 6%

Atencion a los pacientes

0% 0% 0% %

1% =1

2

m:

ms
mb
m7

m3

w10
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CLINICAS SONRISAS SANAS
Calificacidn de aspectos importantes gue tiene la clinica, 1 es muy malo y 10 es
excelente

Calidad del trabajo 0 ] ] ] 2 G| 57| 104| 83| 15

0% | 0%| 0%| 0% 1%| 2% 21%]39%|31%| 6%
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CLINICAS SONRISAS SANAS
Calificacion de aspectos importantes gue tiene la clinica, 1 es muy malo y 10 es

excelente

Precio o 0 0 1 2 9] 45 121 67| 22

0%| 0% 1%| 3%[17%)]|45%|25%| 8%
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excelente

CLINICAS SONRISAS SANAS

Comunicacion con el cliente 0 1] 1 1

11

38

117

Calificacidn de aspectos importantes que tiene la clinica, 1 es muy malo y 10 es|
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4%

14%
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Confiabilidad

CLINICAS SONRISAS SANAS
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excelente

CLINICAS SONRISAS SANAS

Calificacion de aspectos importantes que tiene la clinica, 1 es muy malo y 10 es

Prontitud de la atencién
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CLINICAS SONRISAS SANAS
Calificacidn de aspectos importantes que tiene la clinica, 1 es muy malo y 10 es
excelente
Instalaciones fisicas 0 1] 2 1] 1] 3| 32| 112 82| 31
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CLINICAS SONRISAS SANAS
Calificacion de aspectos importantes gue tiene la clinica, 1 es muy malo y 10 es]

excelente

Tecnologia aplicada al servicio 1] 1] 0 0 1 G| 41| 104| 85| 29
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CLINICAS SONRISAS SANAS
Calificacion de aspectos importantes que tiene la clinica, 1 es muy malo y 10 es

excelente

Portafolio de servicios 1] 1] 2 0 0 7 37| 98| B2 41
0% | 0% 1% 0%| 0%| 3%)|14%| 37%| 31%| 15%

Portafolio de servicios

1% 0%
% Q0% 2%

m1
m?
m3
=g
31% s
ms

Califigue de 1 a 10 la importancia que tiene para usted estos aspectos, lo cual se
obtuvo las siguientes calificaciones de 267 encuestados asi:
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Clinica Sonrisas Sanas
dCalifigue de 1 a 10 la importancia que tiene para usted estos aspectos?

1 2 3 4 3 ] 7 8 9 10
Arencidn 3 loz pacienes 2| 37| 120) 108
Calidad del rrabajo 2| 29 139| 97
Precio 32| 135( 100
Comunicacion con &l Clienis 1] 38 138 90
Confiabiidad 37| 37| 132| 96
Frondud de la aisncitn 33| 127 107
Instalaciones fisicas 1| 36| 119| 111
Tecnologia aplicada al servicio 42| 114 111
Portafolio de servicios 39| 118| 110

De los resultados obtenidos, se obtuvo que un 48%, votaron a cada uno de los
atributos con calificacion de 10, y el 45% de la misma manera votaron con
calificacion de 9 lo cual demuestra que un 93% de los clientes afirman la
importancia que tiene para ellos los atributos que presenta La Clinica Sonrisas
Sanas, se ilustra seguidamente con graficas estos resultados por cada uno de los
atributos.

Clinica Sonrisas Sanas
iCalifigue de 1 a 10 la importancia gue tiene para usted estos aspectos?
1 2 3 a 5 B 7 8 9 10
Atencion a los pacientes 2| 37| 120 108
0%| 0%| 0%| 0%| 0%| 1%| 14%| 45%| 40%

Atencion a los pacientes
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m2
m3
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ma
45%
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Clinica Sonrisas Sanas

P
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Clinica Sonrisas Sanas
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Clinica Sonrisas Sanas

Comunicacion con el cliente 0 0 ] ] 0 0
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Clinica Sonrisas Sanas
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Clinica Sonrisas Sanas
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Clinica Sonrisas Sanas
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‘ Clinica Sonrisas Sanas \

Tecnologia aplicada al servici 0 ] ] o 0 0 o 42 114| 111
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Clinica Sonrisas Sanas
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8. Los clientes que han recomendado a otras personas los servicios que ofrece La
Clinica Sonrisas Sanas se obtiene que el 66% si ha recomendado los servicios
ofrecidos y el 34% no lo ha hecho.
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9. Los clientes que recomendarian a otras personas los servicios que ofrece La
Clinica Sonrisas Sanas se obtiene que el 66% si ha recomendado los servicios
ofrecidos y el 34% no lo ha hecho.

CLINICA SONRISAS SANA
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10. Los clientes que volverian a utilizar los servicios que ofrece La Clinica
Sonrisas Sanas, manifestaron que el 55% es posible que si, definitiva si 27%, no
esta seguro el 18%, lo que demuestra que se debe afianzar y ajustar algunas
situaciones que permitan mejorar la sostenibilidad de los clientes y lograr que el
55% que contestaron posiblemente tengan la plena seguridad de volver utilizar los
servicios y lograr sumar un total de 82% que dejaria a la clinica mas tranquila de
los servicios prestados frente a mantener contentos a sus clientes, de igual
manera esto ayudaria a cambiar el concepto de los otros clientes que representan
el 18%.

CLINICA SONRISAS SANAS
éVolveria a utilizar los servicios gue ofrece La Clinica Sonrisas Sanas?

DEFINITIVAMENTE 51
ES POSIBLE QUE 51

MNO ESTOY SEGURO
ES POSIBLE QUE NO
DEFINITIVAMENTE NO

Titulo del grafico

W DEFINITIVAMENTE 51

W ES POSIBLE QUE Sl
MO ESTOY SEGURO

W E5 POSIBLE QUE NO

B DEFINITIVAMENTE MO

11. De las diferentes clinicas existentes en el municipio de Tuquerres, a la
hora de acceder a los servicios de odontologia a los clientes el 58% prefieren La
Clinica Sonrisas Sanas, el 29% prefieren otra, el 7% Ortnodent y el 6% prefieren a
Sonreir, lo cual quiere decir que el 29% no ha quedado satisfecho con los
servicios prestados y se debe trabajar en identificar que es lo mas importante para
ellos a la hora de utilizar los servicios para lograr retenerlos.
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CLINICA SONRISAS SANAS

&A la ora de utilisar un servicio odontologico cual clinica prefiere?

ORTHODENT 20 7%
SONREIR 15 6%
SONRISAS SANAS 155 58%
OTRO 77 29%

Clinicaque prefiere

6%

a

B ORTHODENT
B SONREIR

SOMNRISAS SANAS
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12.

Se les pidio a los clientes que califiquen los diferentes aspectos ofrecidos

por las clinicas existentes y/o si prefieren a otra, teniendo como calificaciones de
1 a 3, siendo 1 muy mala 2 buena y 3 muy buena, lo cual se tabula la encuesta y
se obtiene los siguientes resultados.

En el siguiente cuadro califique a las diferentes clinicas de odontologia los diferentes aspectos presentados para cada una.

ORTHODENT SONREIR SONRISAS SANAS
Calificacion 1 2 3 1 2 3 1 2 3
Atencion a los pacientes 9% 139 0 17 74 0 % 116 125
Calidad del trabajo 127 119 il 123 129 15 i 151 (4]
Precio 172 7 16 17 &3 12 7 110 78
Comunicacion con el Cliente 115 127 5 156 9 15 140 3 9
Confiabilidad 130 119 1 139 114 14 3 162 70
Prontitud de la atencion 138 1 17 168 85 1 i 132 il
Instalaciones Fisicas 66 139 f2 182 70 15 69 129 69
Tecnologia aplicada al servicio 136 % ES 138 114 15 43 152 67
Portafolio de servicios 152 50 5 149 107 11 69 133 65
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CORTHODEMNT
Que calificacion le da a este atributo

Calificacion
Atencion a los pacientes oR 130 20
2 37% 52% 11%

Atencion a los pacientes

m2

L

SOMREIR
Que calificacian le da a este servcio

Calificacion

Atencion a los pacientes 173 74 20
= £5% 28% 7%

Atencion a los pacientes

m 2

L

SCOMNRISAS SAMNAS
Que calificacion le da a este servcio

Calificacion

Atencion a los pacientes 26 116 125
e 10%% 43% A7 %%

Atencion a los pacientes

1055
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=

L
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De acuerdo a los resultados observamos que en cuanto a la atencion a los
pacientes la calificacion de 3 que corresponde al concepto muy buena Orthodent
obtuvo un 11%, Sonreir un 7% y la Clinica Sonrisas Sanas obtuvo un 47%, con
calificacion de 2 Orthodent obtuvo un 52%, Sonreir un 28% y la Clinica Sonrisas
Sanas obtuvo un 43% y con calificacién de 1. Orthodent obtuvo un 37%, Sonreir
un 65% y la Clinica Sonrisas Sanas obtuvo un 10% observando una mayor
aceptabilidad por la Clinica Sonrisas Sanas con diferencia significativa frente a la
mayor calificacion y frente a sus competidores.

ORTHODEMT
TOue calificacion le da a este servoio

Calificacion

Calidad del trabajo 127 119 21
% 47% 453 23
Calidad del trabajo

855
N
[

L

SOMREIR
Que calificacion le da a este servoio

Calificacion

Calidad del trabajo 123 125 15
% 47% 283 5%
Calidad del trabajo

b5
\
[

L
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SOMRISAS SAMNAS
Que calificacion le da a este servio

Calificacion

Calidad del trabajo 31 151 g5
L A7%% 57% 32%
Calidad del trabajo

125

328 ’ :;

[EH]

Observamos que en cuanto a la calidad del trabajo Orthodent obtuvo el 8% como
muy buena, el 45% buena y el 47% muy mala, Sonreir obtuvo el 6% como muy
buena, el 48% buena y el 46% muy mala y Sonrisas Sanas el 32% como muy
buena, el 57% buenay el 47% muy mala.

ORTHODEMNT
Que calificacion le da a este atributo

Calificacion

Frecio 172 79 16
22 547 20%% 6%
Precio

555
N ml
w2

SOMREIR
Que calificacion le da a este atributo
Calificacion

Frecio 172 B3 12
2 B475 312 a3
Precio

L1

‘\
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SOMNRISAS SAMNAS

Que calificacion le da a este atributo
Calificacion

Frecio 79 110 78

L 303 41% 2570

Precio

m 2

L

En relacién a los precios arrojo como resultado qué: Orthodent obtuvo el 6% como
muy buena, el 30% buena y el 64% muy mala, Sonreir obtuvo el 4% como muy

buena, el 31% buena y el 64% muy mala y Sonrisas Sanas el 29% como muy
buena, el 41% buena y el 30% muy mala.

CORTHODEMT

Que calificacion le da a este atributo
Calificacion

Comunicacion con el
Cliente 115 127 25
2z A3 A8 o92s

Comunicacidon con el Cliente

0

.z

]

SOMREIR

Oue calificacion le da a este atributo
Calificacion

Comunicacion con &l
Cliente 156 =] 15
2z 582 I3 &4

Comunicacion con el Cliente

55

\

.=
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SOMRISAS SAMNAS

Que calificacion le da a este atributo

Calificacion
Comunicacian con el
Cliente 140 51 =151

- 52% 12%a F6%0

Comunicacidon con el Cliente

m 2

L

La comunicacion con el cliente sabemos que es un factor muy importante para
toda entidad, lo cual nos lleva a conocer las necesidades y lo que realmente
quiero de acuerdo a la encuesta esta nos indica que se necesita una mayor
compenetracion para buscar fortalecer este atributo por lo que tenemos que:
Orthodent obtuvo el 9% como muy buena, el 48% buena y el 43% muy mala,
Sonreir obtuvo el 6% como muy buena, el 36% buena y el 58% muy mala y
Sonrisas Sanas el 36% como muy buena, el 12% buena y el 52% muy mala a
pesar que la Clinica Sonrisas Sanas supera este atributo debe mejorarlo mucho
mas.

| CRTHODEMT |
| Que calificacién le da a este atributo |
Confiabilidad 130 119 18
T 4938 A5% 7T

Confiabilidad

QW

| SOMNREIR |
I ue calificacion le da a este atributo I
Confiabilidad 139 114 1.4
2 522 A32% 5%

Confiabilidad

5 S
N -
-,z
=
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SOMRISAS SAMNAS

Que calificacion le da a este atributo

Calificacion

Confiabilidad 35 162 70
e 133 = 26%%
Confiabilidad
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m 2
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La confiabilidad a la hora de obtener el servicio nos da estos resultados:
Orthodent obtuvo el 7% como muy buena, el 45% buena y el 49% muy mala,
Sonreir obtuvo el 5% como muy buena, el 43% buena y el 52% muy mala y
Sonrisas Sanas el 26% como muy buena, el 61% buena y el 13% muy mala,
teniendo en cuenta que son clientes de Sonrisas Sanas debe analizarse este

aspecto.

ORTHODEMT

Que calificacion le da a este atributo

Calificacion

FProntitud de la atencidn 138 112 17
2 52%%a A2% B%a
Prontitud de la atencidn

555
\ w1
-2

SOMREIR

Que calificacion le da a este atributo

Calificacion

Prontitud de la atencidn 168 RS 1.4
2 B3%%a 32%%a 5%
Prontitud de la atencion

S
\ i
mz
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SOMNRISAS SAMNAS

Que calificacion le da a este atributo
Calificacion

Frontitud de la atencidn

31 152 24
B 12% 57 31%%
Prontitud de la atencion
125
EREE ’ -
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L

Prontitud de la atencion aspecto que tiene que ver con la agilidad en la atencion
del servicio pero que a la vez se obtenga buen resultado de lo requerido, se
obtuvo el siguiente resultado: Orthodent el 6% como muy buena, el 42% buena y
el 52% muy mala, Sonreir obtuvo el 5% como muy buena, el 32% buena y el 63%
muy mala y Sonrisas Sanas el 31% como muy buena, el 57% buena y el 12%

muy mala.

ORTHODEMNT

Que calificacion le da a este atributo
Calificacidon

Instalaciones Fisicas 55 139 52
23 257 5232 237
Instalaciones Fisicas
235 -

| [
SOMREIR

Que calificacion le da a este atributo
Calificacion

Instalaciones Fisicas

182 L] 15
o 6234 263 B3
Instalaciones Fisicas
555
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SOMNRISAS SAMNAS
Que calificacion le da a este atributo

Calificacion

Instalaciones Fisicas 62 120 6o
2 263 A8 26%%

Instalaciones Fisicas

26% |

w2
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Con respecto a las instalaciones Fisicas o espacios que tienen adecuado las
diferentes clinicas odontologicas se observa lo siguiente: Orthodent el 23% como
muy buena, el 52% buena y el 25% muy mala, Sonreir obtuvo el 6% como muy
buena, el 26% buena y el 68% muy mala y Sonrisas Sanas el 26% como muy
buena, el 48% buena y el 26% muy mala evidenciando una amenaza por parte de
Orthodent que se aproxima con tan solo el 3%. Y superandola con 4% en
calificacion 2 o que es lo mismo decir en una calificacién buena.

ORTHCODEMT
Oue calificacion le da a este atributo

Calificacion
Tecnologia aplicada al
servicio 136 Eas] EE

) 51%a 3670 13%%

Tecnologia aplicada al servicio

w1l mZz =

SOMREIR
Que calificacion le da a este atributo

Calificacion

Tecnologia aplicada al
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SOMNRISAS SAMNAS
Que calificacion le da a este atributo

Calificacion
Tecnologia aplicada al
Servicio 48 152 67

2 182a 5720 25%0
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w2

L

Tecnologia aplicada al servicio, aqui se identifica cual de las tres clinicas tiene
mayor tecnologia de acuerdo a los resultados de la encuesta de lo cual se obtuvo
lo siguiente: Orthodent el 13% como muy buena, el 36% buena y el 51% muy
mala, Sonreir obtuvo el 6% como muy buena, el 43% buena y el 52% muy mala y
Sonrisas Sanas el 25% como muy buena, el 57% buena y el 18% muy mala.

ORTHODEMNT
Tue calificacion le da a este atributo

Calificacian
Portafolio de servicios 152 o0 a5
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SOMNRISAS SAMNAS
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Segun los clientes la calificacion que les merecié a cada una de las clinicas que
prestan el servicio es asi: Orthodent el 9% como muy buena, el 34% buena y el
57% muy mala, Sonreir obtuvo el 4% como muy buena, el 40% buena y el 56%
muy mala y Sonrisas Sanas el 24% como muy buena, el 50% buena y el 26%
muy mala.

Podemos decir que la Clinica Sonrisas Sanas, frente a sus principales
competidores tiene ventajas de acuerdo a los factores analizados, sin embargo
las ponderaciones de aceptacion con calificacion muy buena no es muy alta y las
diferencias tampoco son muy lejanas frente a la clinica Orthodent, lo que nos da
una alerta en la cual debemos afianzar y lograr tener mas satisfechos a nuestros
clientes ya que la competencia puede facilmente hacer acciones que conduzcan a
llevarse a nuestros clientes, pero en general la Clinica Sonrisas Sanas Unidad
Odontologia de Tuquerres se encuentra mejor posicionada hasta el momento.

8.18 MATRIZ DOFA

La Matriz DOFA est& disefiada para analizar de manera mas agil, rapida y sencilla
las respectivas Oportunidades, Amenazas, Fortalezas y Debilidades més
significativas, para la formulacion de Estrategias conocidas como Estrategias FO,
Estrategias FA, Estrategias DO, y Estrategias DA.

Para hacer un mejor aprovechamiento de esta herramienta es necesario analizar
toda la informacién contenida dentro del sector interno, externo y pefrfil
competitivo, para realizar una comparacion y un cruce de variables con el fin de
identificar las posibles estrategias que contribuyan a neutralizar las amenazas,
aprovechar las oportunidades, mantener las fortalezas y superar las debilidades,
logrando crear para la empresa ventajas competitivas, crecimiento y mejoramiento
continuo del desempefio de la empresa y la idealizacion de sus clientes.
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Cuadro 37. Matriz Dofa.
ANALISIS EXTERNO
OPORTUNIDADES Y

AMENAZAS

ANALISIS INTERNO
FORTALEZAS Y DEBILIDADES

F1. Capacidad de liderazgo

F2. Compromiso de la gerencia

F3. Satisfaccion de expectativas del
cliente

FA. Calidad y precio

F5. Posicionamiento

F6. Aceptacion del servicio en el
mercado

F7. Efectividad en el servicio prestado
F8. Rentabilidad, retorno de la inversién
F9. Disponibilidad de fondos, liquidez
F10. Estabilidad de costos

Inversion de capital segiin demanda
F11. Pericia profesional

F12. Sentido de pertenencia

F13. Capacitacién

F14. Motivacién

F15. Competencias laborales

F16. Estabilidad Laboral

F17. Fidelidad del Cliente

D1. Iniciativa para enfrentar la
competencia

D2. Implementacion de planes
estratégicos

D3. Investigacion de Mercados
DA4. Relaciones publicas

D5. Crecimiento en el mercado
D6. Estrategia de ventas

D7. Manejo de sistema contable
D8. Tecnologia usada por la
competencia

D9. Actualizacién de tecnologias

0O1. Acceso al crédito

02. Intereses

03. Politica monetaria

O4. Ingresos

05. Inflacion

06. Normatividad

0O7. Politicas prestacioncitas gobierno local.
08. Importancia de las relaciones sociales
09. Habitos e higiene

010. Conciencia sobre bondades del servicio
011. Conciencia sobre la calidad del servicio
012. Conciencia respecto

al servicio al cliente

013. Actitudes de resistencia a la innovacion
otras entidades.

014. Innovacién en la tecnologia

015. Posicionamiento en el mercado

016. Clientes

017. Ubicacion estratégica en la subregion.
018. Zona fronteriza

019. Paso forzoso a la costa pacifica.

Al. Oportunidades de empleo
A2. Seguridad ciudadana

A3. Legislacion de proteccion al
medioambiente

A4. Credibilidad por los servicios
prestados por instituciones del estado
A5. Crecimiento y distribucién
demografica

A6. Competencia desleal

A7. Situacion actual de la regién
A8. Desempleo

A9. Incremento de la delincuencia
A10. Nuevos competidores

A11. Sustitutos

A12. Mal estado de las vias

ESTRATEGIAS F.O.

ESTRATAGIAS F.A.

04, 012, 09, 011, 015, F2, F4, F5, F6.
Aprovechar el posicionamiento en el
mercado, la aceptacion del servicio, el
crecimiento en el mercado, la conciencia de
calidad en el servicio para implementar una
estrategia expansionista.

08, 010, 014, 017, F1, F3, F7, F9, F17
Desarrollar e implementar un programa de
Marketing que resalte la satisfaccion del

cliente y la conciencia de calidad del servicio.

A6, A10, F1, F2

Aprovechar el potencial desde la
gestidon administrativa para
desarrollar e implementar procesos
de fidelizacidén de clientes; personas y
entidades.

A6, A4, A5, F2, F5, F6

Desarrollar estrategias de negocios
orientada a ofrecer mayor cobertura
tanto en el mercado inicial como en
otros potenciales para enfrentar la
competencia.

ESTRATEGIA D.O.

ESTRATEGIA D.A.

01, 02, 03,014, 018, D1, D3, D4, D6
Usar crédito disponible para implementar
una estrategia de ventas de acuerdo a un
andlisis de mercados.

D2, D5, 010, 011, 014

Desarrollar e implementar un plan
estratégico que aproveche las marcadas
ventajas de sonrisas sanas.

A4, A5, A6, A10, D1, D2, D3, D9
Enfrentar las amenazas de la
competencia desleal, el ingreso de
nuevos competidores con la
implementacidn de una estrategia de
mejoramiento continuo, basado en el
uso de un plan estratégico de
aprovechamiento de las notables
fortalezas de La Clinica mediante el
compromiso de la gerencia y el
sentido de pertenencia de los
trabajadores.

Fuente. Esta Investigacion.
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8.19 MATRIZ AXIOLOGICA

Para identificar los principios y valores que seran el rumbo a seguir de la Cinica
Sonrisas Sanas Unidad Odontoldgica de Tuquerres (N), nos sirvio de de ayuda la
MATRIZ AXIOLOGICA, la cual nos permitio identificar que la empresa debe
canalizar todos los esfuerzos, recursos y acciones para lograr posicionarse en el
entorno interno y externo.

Tabla 1. Matriz axiologica identificacion de principios

CLINICA SONRISAS SANAS UNIDAD ODONTOLOGICA DE TUQUERRES (N)
REFERENCIA FAMILIA | CLIENTES | PROVEEDO | SOCIEDAD | ESTADO | COMPETENCIA [ACCIONIS|COLABORA
PRINCIPIO RES TAS | DORES
CALIDAD INTEGRAL X X X
IMNOVACION X X X X X X X X
COMPROMISO X X X X X X X
TRABAJO EN EQUIPO X X X
EXELENCIA EN EL SERVICIO X X X
PRODUCTIVIDAD X X X X

Fuente: Esta Investigacion

Los principios unen las razones de ser de existir de una empresa, integrando
valores como el respeto, la confianza, la honestidad, la integridad, la justicia, la
responsabilidad y la ética, son estos los valores que permiten engranden ser a las
empresas cuando se convierten en practicas diarias al interior de las
organizaciones.

Es asi como los principios deben convertirse en las normas o ideas
fundamentales que rige el pensamiento o la conducta.

Tabla 2. Matriz axioldgica identificacion de valores

CLINICA SONRISAS SANAS UNIDAD ODONTOLOGICA DE TUQUERRES (N)
REFERENCIA FAMILIA | CLIEMNTES | PROVEEDC | SCCIEDAD | ESTADO | COMPETEMCIA (ACCIONIS |COLABORA
VALOR RES TAS DORES
RESPETO b4 X ¥ b4 b4 X ¥
ETICA % X % % % % X %
HOMESTIDAD % X X % % X X X
LEALTAD % X X % % X X X
INTEGRIDAD X X X X
RESPONSABILIA % X X % % X X

Fuente: Esta Investigacion
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- LAPLATAFORMA ESTRATEGICA

Los valores y principios, debe generar el comportamiento diario, que haga que se
identifiqgue como una cultura y genere el cambio organizacional, lo cual permita
identificarse desde las formas de hablar, de ofrecer los servicios y de identificar al
Talento Humano.

Los socios de la clinica estan de acuerdo y se comprometen con todo el apoyo y
dedicacion para consolidar una cultura corporativa que incida en la manera de
actuar de su talento humano y le permita afrontar con éxito los grandes retos del
futuro empresarial.

- TIEMPO PROYECTADO

El plan estratégico de la Clinica Sonrisas Sanas Unidad Odontologica de
Taquerres Narifio sera desarrollado y proyectado para un lapso de tiempo de
cuatro afos, periodo dentro del cual se debe dar cumplimiento a las estrategias
propuestas para alcanzar el afianzamiento y desarrollo de la empresa. Afos
proyeccion 2012 — 2015.

Mision somos la clinica odontolégica dedicada a satisfacer sus necesidades de
salud, estética e higiene oral, reconocidos a nivel departamental, conformado por
profesionales especialistas y con experiencia en todas las areas de la
odontologia, comprometidos con los valores humanos y morales, brindando un
servicio integral a las personas de todas las edades. Contamos con una
tecnologia avanzada a disposiciéon de los pacientes e instalaciones modernas
conforme a las normas de bioseguridad y excelencia en los servicios.

Vision Para el afio 2015 ser la clinica odontoldgica lider en la zona dotada con la
mas avanzada tecnologia, destacada por el compromiso de sus colaboradores,
con el fin de garantizar la satisfaccion, bienestar y fidelidad de sus pacientes.
Lograr el equilibrio entre la salud y la estética dental, convirtiendo la visita al
odontologo en una experiencia agradable.

- PRINCIPIOS CORPORATIVOS

Calidad Integral, trabajar con nuestros clientes, ofreciendo nuestros servicios con
respeto, honestidad, sinceridad, actitud y moralidad. Los profesionales de la
Clinica, deben manejar la calidad en los procesos, en o humano y en el servicio

demandado.

Innovacion , el talento humano debe estar a la vanguardia de la tecnologia y a las
exigencias de los clientes.
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Compromiso , entregados y comprometidos con alto grado de capacidad para
obtener resultados exitosos y brindar lo mejor de nosotros para satisfacer a los
demas.

Trabajo en equipo , capacidad y liderazgo de las personas, dispuestas a
compartir sus conocimientos y experiencia para lograr el cumplimiento del objeto
misional y contribuir para alcanzar su vision en corto plazo.

Excelencia en el servicio , garantizar la mejor atencion y la calidad de nuestros
productos para que los clientes tengan la confiabilidad en la utilizacién de los
servicio.

Productividad , la Clinica Sonrisas Sanas debera garantizar la estabilidad y
proyeccion de la empresa, debe lograr niveles éptimos en ventas de sus servicio
gue garantice el desarrollo y el cumplimiento de sus obligaciones vy
responsabilidades para con sus clientes externos, internos, proveedores y la
imposicion legal.

Competitividad , la empresa debe lograr la sostenibilidad y el liderazgo en el
mercado, a través del cumplimiento de sus politicas y calidad de su servicio.

- VALORES CORPORATIVOS

Respeto, trato a los demas con humanismo, tolerancia y con respeto a la
diferencia e igualdad de condiciones y sin discriminaciones sociales.

Etica, nuestro comportamiento nos conduce a garantizar los principios morales,
persiguiendo alcanzar una armonia individual y social.

Honestidad , prestacion de un servicio pertinente por parte de los profesionales
de la clinica con alto grado de calidad y honorabilidad con él cliente.

Lealtad, equipo humano con alto grado de compromiso con sus clientes
garantizando credibilidad, actuaciones ajustadas a la legalidad y fieles en el
desempefio de sus funciones.

Integridad , desarrollo del trabajo con honestidad, sinceridad ante €l cliente, con
moralidad y resultados éptimos.

Responsabilidad , cumplimiento con calidad de los servicios contratados por los
clientes y ajustado dentro de los protocolos legales de salud, (ambientales, de
higiene, de infraestructura, tecnologia, de legalidad etc.) que garantiza la
integridad de los pacientes atendidos.
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- OBJETIVOS CORPORATIVOS

» Posicionar a la Clinica Sonrisas Sanas Unidad Odontoldgica de Tuquerres (N)
como lider del sector.

* Prestar un servicio con alto nivel de calidad, de eficiencia y eficacia
garantizando los principios de responsabilidad y honestidad.

» Posicionar la calidad y la excelencia de los servicios que brinda la Clinica
Sonrisas Sanas Unidad Odontoldgica de Tuaquerres (N).

* Mejorar latecnologia y adecuar los espacios fisicos con el fin de garantizar un
mejor servicio a nuestros clientes y mantenernos a la vanguardia de la
competencia de la region.

» Obtener un margen de rentabilidad de las inversiones inyectadas a la clinica
para garantizar la sostenibilidad, el crecimiento, el avance tecnoldgico y el
desarrollo cientifico de su talento humano.

- FORMULACION DE LA ESTRATEGIA

- MATRIZ DE LA GRAN ESTRATEGIA

La matriz de la gran estrategia es un instrumento utilizado en la formulacién de
estrategias alternativas. Las empresas se pueden ubicar en alguno de los cuatro

cuadrantes, se utiliza el valor sopesado total de la posicidbn competitiva como se
observa en los dos cuadros siguientes.

Tabla 3. Posicion competitiva de la empresa CEA automotriz

CLINICA SONRISAS SANAS

[T P P [ S I P [V [V I ) P B B 4

Fuente: Esta Investigacion
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Segun muestra grafico 14, la matriz de la gran estrategia estd basada en dos
dimensiones de evaluacion: 1. La posicion competitiva que para nuestro caso es
3,58 y en el crecimiento del mercado que para el caso de la clinica es de 20%.

Grafico 14. Matriz de la gran estrategia

RAPIDO CRECIMIENTO DEL MERCADO | 1. -
Iy 2.

3. Desarrollo de producto

4, Integracion hacia adelante
5. Integracion hacia atras
6. Integracion horizontal

. 7. Diversificacion conceéntrica
. 20% L N

POSICION POSICION
COMPETITIVA |« i » COMPETITIVA

DEBIL 3,58 FUERTE

L J

LENTO CRECIMIENTO DEL MERCADO

Fuente: Esta Investigacion

La Clinica Sonrisas Sanas esta ubicada en el cuadrate | de la Matriz de la Gran
Estrategia, esta es una posicion favorable para ella, segun lo anterior las
estrategias mas convenientes serian, El desarrollo del mercado y la
Penetracion en el Mercado , enfocada a aprovechar el posicionamiento,
recordacion de la buena atencién y servicios para abrir nuevas sedes o tener
presencia periddica en municipios o veredas cercanas. Ademas de una estrategia
agresiva de mercadeo para atraer clientes y fidelizar los existentes mediante
canales de publicidad y promocién como la television local, radio, prensa,
boletines e internet. Lo anterior se debe acompafar de un servicio de calidad en
la atencion inicial y en las intervenciones odontolégicas

- MATRIZ DEL GRUPO CONSULTOR DE BOSTON
Herramienta que permite analizar la posicion estratégica de un producto o una

unidad de negocios. La matriz de BCG, de a cuerdo a sus siglas en inglés,
permite después del analisis de producto o unidad de negocio la formulacion de
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estrategias pertinentes, en la mayoria de ocasiones, con un alto grado de certeza,
dando bases mas solidas en la toma de decisiones para aquellos que no confian
Unicamente en la intuicion.

Dos ejes componen a la matriz BCG un eje vertical y un eje horizontal; el primero
registra el crecimiento del mercado o de la industria, y el segundo registra la
participacién o la posicion del producto o unidad de negocio en el mercado. Al
cruzar estos ejes se obtienen cuatro cuadrantes que indican en qué estado se
encuentra el producto o unidad de negocios analizada.

En el grafico 15, se muestra el analisis de los servicios prestados por la Clinica
Sonrisas Sanas de Taquerres, identificAndose dos servicios con una participacion
relativamente favorable aunque requiere inversiones importantes, estos son
Ortodoncia con una participacion en el mercado de 1,25 y una tasa de crecimiento
de la industria del 25% y Blanqueamiento dental con una participacion en el
mercado de 1,30 y una tasa de crecimiento de la industria de 6%. Estos servicios
se pueden catalogar como Estrellas ya que su participacion relativa en el mercado
es importante asi como el crecimiento en la demanda del mismo por parte de los
clientes.

El servicio de Ortodoncia no se presentaba en el municipio de Tuquerres hasta el
afio 2008 momento en el cual la clinica sonrisas sanas lo ofrece al mercado. Para
el afio 2010 varias clinicas odontoldgicas ingresan a competir en el sector de la
salud oral y la estética dental con lo cual se provoco un aumento en las tasas de
crecimiento y la participacion del mercado.

La ortodoncia es un servicio que reporta una buena rentabilidad, aunque requiere
constantes inversiones en marketing, para buscar una mayor penetracion en el
mercado, esto hace que exista un buen flujo de fondos. En esto puede influir la
forma de pago que se maneja pues cada cliente debe pagar una cuota de su
tratamiento antes de cada control.

El servicio de Blanqueamiento dental pertenece al sector de estética dental, de
acuerdo al presente estudio la participacion en el mercado es de 1,30 con un nivel
de crecimiento de la industria de 6%, la participacion es bastante elevada para la
clinica sonrisas sanas debido al posicionamiento y reconocimiento de buen
servicio que presenta la clinica ante la comunidad. Sin embargo la inversion en
publicidad y marketing que debe realizares es importante.

Urgencias es un servicio que genera alta rentabilidad sin embargo al ser poco
conocido y al existir entidades publicas que lo prestan a bajo costo, el nivel de
participacidon es relativamente bajo, este es un producto interrogacion que puede
recibir un apoyo via marketing para generar la posibilidad de volverlo un producto
estrella.
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Los servicios como son: Implantes — protesis, Limpieza, Valoracion y cirugia al
realizar el presente estudio, de acuerdo a la matriz de BCG, se ubican como
productos Interrogacién dada la baja participacion y bajo crecimiento, sin embargo
son servicios que no ofrecen perdidas a pesar de no representar la mayor parte
de los ingresos y ganancias de la Clinica. Mientras se conserven en el cuadrante
Interrogacion es posible hacer algun tipo de esfuerzo financiero sobre todo para
implementar una estrategia mas agresiva desde el punto de vista del marketing o
penetracion de mercados. Se mira posible que los servicios de Implantes —
protesis y cirugia pueden convertirse en productos estrella.

Una de las debilidades que presenta la Clinica Sonrisas Sanas es la disposicion
de su infraestructura debido a que tiene dos consultorios odontolégicos lo que
significa atender Unicamente dos pacientes cada 20 o 30 minutos dando un
tiempo de espera bastante considerable a algunos pacientes que llegan puntuales
a sus citas. Una gran decision pude ser adecuar otro consultorio y contratar un
odontologo por horas para aumentar la capacidad instalada. Al realizar esta
inversion de adecuacion de instalaciones fisicas puede aumentar sensiblemente
su participacion en el mercado.

Grafico 15. Matriz Boston Consulting Group

Fuente: Esta Investigacion
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- MATRIZ DE LA POSICION ESTRATEGICA Y LA EVALUACION DE LA
ACCION. [PEYEA]

Es una herramienta valiosa al momento de analizar la implementacién de una
estrategia en una empresa, esta matriz estd compuesta por cuatro cuadrantes
gue indican de forma general que actitud estratégica debe tomar una empresa; Si
debe ser Agresiva, conservadora, defensiva o competitiva.

Al momento de establecer los ejes de la Matriz PEYEA para la Clinica Sonrisas
Sanas de Tuquerres los resultados obtenidos fueron: Fortaleza Financiera [FF] =
4,3; Ventaja Competitiva [VC] = -1,5; Estabilidad del Entorno [EE] = -2.3 y
Fortaleza de la Industria [FI] = 2,8.

Para establecer los valores de las coordenadas y asi ubicarlos en los cuatro
cuadrantes de la matriz se debe realizar el siguiente procedimiento:

EjeX=VC+FI=-15+28=1,3
EjeY=EE+FF=-23+4,3=2

De acuerdo a lo anterior, la Clinica Sonrisas Sanas estéa ubicada dentro del perfil
agresivo, quiere decir que la empresa esta en una posicion privilegiada para hacer
uso de sus fortalezas internas con el objetivo de aprovechar las Oportunidades
externas, superar las debilidades de la organizacion y evitar las amenazas
externas.

En consecuencia, al encontrarse la empresa en una posicidn ventajosa, las
estrategias que se pueden emplear son muy diversas, entre ellas encontramos:
Desarrollo de mercado, penetracion en el mercado, desarrollo de productos,
integracion horizontal, integracion hacia atras, diversificacion de conglomerado,
diversificacion horizontal, diversificacion concéntrica.

En la Clinica Sonrisas Sanas se puede recomendar usar las siguientes
estrategias: Desarrollo de Mercado, Penetracion de Mercado, Diversificacion de
conglomerado y desarrollo de producto, incluso se puede realizar una
combinacion de las estrategias anteriores ya que la organizacion se encuentra en
una posicién fuerte dentro de un entorno favorable.
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FORTELEZA FINANCIERA (F.F.) -

POSICION ESTRATEGICA EXTERNA

ESTABILIDAD DEL ENTORNO (E.E.) | VALOR
Rentabilidad, retorno de la inversién 4 Barrera de entrada del mercado -3
Acceso a capital cuando se requiera 5 Mercado potencial -1
Disponibilidad de fondos, Liquidez 5 Disponibilidad de crédito -2
Estabilidad de costos 4 Variabilidad de la demanda -2
Inversioén de Capital segun demanda 5 Cambios tecnolégicos -3
Capacidad de endeudamiento 3 Tasa de inflacién -3
PROMEDIO 4,3 PROMEDIO -2,3
Satisfaccion de Expectativas del Cliente | -1 Gusto por buena estética dental 5
Calidad y Precio -2 Crecimiento del mercado 3
Posicionamiento -1 Competitividad del sector 2
Aceptacion del servicio en el mercado -2 Servicios sustitutos 3
Efectividad en el servicio prestado -1 Presién social por estética dental | 2
Fidelidad del cliente -2 Acceso a la tecnologia 2
MATRIZ PEYEA
Alto
Fortaleza
™ Financiera (FF) 6 1
Factoresrelativos a 5T
la organizacion 4T
CONSERVADOR 2T FORTALEZA FINANCIERA F.F.= 43
|—] 2 (;igfz] E ESTABILIDAD DEL ENTORNO EE=-2,3
VENTAJAS COMPETITIVAS V.C.=-1,5

FORTALEZA DE LA INDUSTRIA F.l.= 2,8

—+— Alto

i | | | | |
Bajo T T T
Ventaja

Competitiva oL

(vc) 3
DEFENSIVO

Bajo

Estabilidad del

COMPETITIVO

3 6

Fortaleza de la EIEX=(V.C.)+(F.l)= (-1,5) +(2,8) =1,3

Industria (FI) EJEY =(F.F.)+(EE)= (4,3)+(-2,3)=2

PUNTOVECTOR (X.¥) [(1,3),(2)]

Factores relativos a
la Industria

Entorno (EE)

- MATRIZ INTERNA — EXTERNA [I/E]

La Matriz Interna — Externa |.E. se obtiene con base en dos dimensiones: El total
ponderado de la Matriz EFI, cuyo valor se constituye en el eje X y el Total
ponderado de la Matriz EFE que se constituye en el eje Y. Ambos valores
configuran un vector o coordenada que se puede ubicar en uno de seis
cuadrantes y pueden ser interpretados de la siguiente manera: en el eje X, los
valores ponderados de la MEFI entre 1.0 y 1.99 son catalogados como una
posicion débil; un valor Ponderado entre 2.0 y 2.99 es considerado como
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promedio; y un valor Ponderado entre 3.0 y 4.0 es considerado como una posicion
Fuerte. En la misma forma ocurre en el eje Y de la matriz Interna — Externa, un
Valor Ponderado entre 1.0 y 1.99 de Matriz EFE, es considerado como una
posicion baja; un valor Ponderado entre 2.0 y 2.99 es considerado como
intermedio; y un Valor Ponderado entre 3.0 y 4.0 es considerado como una
posicion alta.

Los valores Totales Ponderados obtenidos para el disefio de la MEFE para la
Clinica Sonrisas Sanas es de 2,83y el valor obtenido de la MEFI es de 3.14.

De acuerdo a las especificaciones de la Matriz Interna — Externa, si la
organizacion esta ubicada en los cuadrantes I, Il, IV, las Estrategias mas
adecuadas son aquellas que permiten Crecer y desarrollarse; si se ubica en los
cuadrantes VI, VIII, IX, son apropiadas Estrategias tendientes a Eliminarse; y si
ubica en los cuadrantes Ill, V, VII, son necesarias Estrategias para Resistir.

La Clinica Sonrisas Sanas se ubica en el cuadrante Il que le indica CRECER,
tiene una posicion sobresaliente ante sus competidores y con relacion al ambiente
externo asi como fortalezas muy representativas y oportunidades que se pueden
ser aprovechadas para crecer y desarrollarse en el mercado.

La Clinica Sonrisas Sanas, debe plantear una estrategia para crecer y
desarrollarse las mas convenientes son: El desarrollo de Mercado, la Penetracion
del Mercado y el desarrollo de Servicios.

MATRIZ CUANTITATIVA DE LA PLANIFICACION ESTRATEGICA [MCPE]

Esta herramienta es adecuada para evaluar las Estrategias de una manera
objetiva, se basa en los factores externos extraidos de la MEFE y factores
internos extraidos de la MEFI, factores que son muy importantes y que de su
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andlisis y de su aplicacion permitira ser clave para el camino asia el éxito de la
Clinica Sonrisas Sanas Unidad Odontolégica de Tuquerres (N).

Mediante esta Matriz podemos identificar y saber que estrategias se deben tomar,
una vez realizado su analisis nos da la claridad que formula se van a plantear
para la Clinica Sonrisas Sanas Unidad Odontolégica de Tuquerres (N), para
utilizar esta matriz se hace uso de la informacion de las matrices como: La DOFA,
MEFI, MEFE, MPC, PEYEA, BCG, IE, y MGE. Las matrices como la MEFI y la
MEFE ofrecen informacién de las oportunidades, amenazas, fortalezas y
debilidades, respectivamente y las demas matrices ofrecen informacion de las
Estrategias alternativas, que se implementaran en la empresa, que seran claves
para el éxito.

De acuerdo a la relacidén de los factores internos y externos con la estrategia a
evaluar, podemos identificar el valor ponderado de esa relacion, y que puede
variar segun estos criterios: valor ponderado = 1, para una relacién no atractiva;
valor ponderado = 2, para una relacion un poco atractiva; valor ponderado = 3,
para una relacion atractiva; valor ponderado = 4, para una relacion muy atractiva,
valores que seran multiplicados con la ponderacion o peso de importancia que se
le dé a cada uno de los diferentes item de los factores.

Tabla 4. Matriz cuantitativa de la planificacion estratégica (MCPE)

CLINMICA SOMRISAS SARMAS UMIDAD ODOMTOLOGICA DE TURUERRES [MM)

EETRATEGIAE ALTERNMATIVAS
FACTORES CLAYES PARA EL EXITO Dezarrollo de
servicios
ODOFORTUNMIDADES FESD | |l I
LScceso al crédieo 130 + T.z + v.=
Intereses 1.70 4 .= 4 e
politica monetaria 1.40 = 2= = =8
Ingreso= 1.20 =4 .2 =4 T2
Inflacicn 1.40 = 4.2 = 4.2
Flormatividad para montaje de la empresa 1.40 =2 == =2 2.8
Foliticas proteccionistas por parke del gobisrno 1.20 ] pe= = =.E
Importancia de las relaciones sociale=s 1.20 3 5.4 3 5.4
Habito=s e higiens 1.90 4 T.E 3 5.7
Conciencia sobre bondades del serwicic 170 = =4 = L= |
Conciencia respecio a la calidad del servicio 1.20 =+ T.= 3 5_-1-I
Conciencia respeciko al serwicio al cliente [busna
atencicon, buen trato disponibilidad de tiempo et ] 1.70 =4 E.= = 5.1
Sctitudes de re=sistencia a la innowacican 150 = 4.3 = 4.5
Sutomatizacicn de proceso 1.70 = =4 = 3.4
Innovacidn tecnologia de punta 1.=0 4 7= = 5.4
FPosicionamisnto =n el FMMercado 190 + =] = 5.7
Clicnte=s 1.90 4 TF.E 4 T.E
Ubicada en el centro de la zona sur de Mlarifio 170 + (== = X |
Zona Fronteriza 1.50 = 1.5 = 4.5
Fazo forzoso ala Costa Facifica 1.40 = =R = 4.2
AMMERSZAS
Dportunidad de Empleo 1.20 = E.E = 3.6
Seguridad ciudadana 1.70 =2 =4 1 1.7
Legislacidn de proteccidn al medioambisnte 1.50 =2 3.0 =2 =0
Credibilidad por o= =servicios prestado por
instituciones del estado 1.50 = 2.0 1 1.5
Crecimisnto y distribucidn demografica 1.50 =2 2.0 =2 =0
Competencia de=sleal 1.50 1 1.5 1 15]
Situacian actual de la regicn 1.70 = 3.4 1 1.7
Descmplso 1.50 = .2 = .2
Incremento de la delincusencia 150 = 3.2 1 1E
Pluswos competidore = 1.50 = .0 = pe i n |
Sustituto s 1.40 = == = =2
Transporkse Terre=tre 1.50 1 1.5 1 1.5

Fuente: Esta Investigacion
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Tabla 5. Matriz cuantitativa de la planificacion estratégica (MCPE)

CLINICA SONRISAS SANAS UNIDAD ODONTOLOGIC A DE TUGUERRES [M)
FACTORES CLAYES PARA EL EXITD ESTRATEGIAS ALTERNATIVAS
Dezarrollo de
Sericios
FORTALEZAS PESDO PA PTA
Capacidad de liderazgo 1.0 4 E.4 4 E.4
Compromiso de la gerencia 1.310 4 7.5 4 7.5
Satisfaccian de Expectativas del Cliente 1.210 4 V.2 ] 5.4
Calidad y Precio 1.31 4 V.5 4 7.5
Fosicionamiento 1.70 4 E.3 4 E.2]
Aceptacion del servicio en el mercado 180 4 V.2 4 T.2
Efectividad en el semicio prestado 1.90 4 7.k 4 7B
Fentabilidad, retarno de la intersicn 1.70 3 5.1 ] | |
Dizponibilidad de Fondos, Liquidez 1.E1 3 4.5 ] 4.18]
E=tabilidad de costos 1.70 3 5.1 3 5.1
Inwersion de Capital segin demanda 1,50 2 6 2 3.6
Fericia profesional 1.E1 3 4.5 2 3.2
Sentido de pertenencia 180 4 V.2 3 b4
Capacitacidn 1.90 4 76 3 5.7
Mlotivacian 1.50 3 5.4 2 36
Competencias laborales 1.E1 3 4.5 ] 4.2
E=tabilidad Laboral 1.80 4 T2 3 5.4
Fidelidad del cliente 1.0 4 V.2 3 5.4
DEEILIDADES
Iniciativa para enfrentar la competencia 1.710 4 E.5 ] | |
Implementacion de planes estratégicos 1.0 4 7.6 4 7.6
Investigacion de Mercados 1.210 4 V.2 ] 5.4
Felaciones publicas 1.31 4 V.5 2 3.8
Crecimiento en el mercado 1.90 4 7.6 3 5.7
E=trategias de ventas 180 4 V.2 2 3.6
Manejo de sistema contable 1.0 3 4.8 ] 4.8
Tecnologi a usada por la competencia 1.20 3 5.4 ] 5.4
4 3

Actualizacion de tecnalnil’aﬂ 1490 7.E 5.7

Fuente: Esta Investigacion

Una vez desarrollada la Matriz MCPE vy de acuerdo a los anteriores resultados
obtenemos qué lo que se va a evaluar son los factores internos y externos. Para
la Clinica Sonrisas Sanas Unidad Odontologica de Tuquerres (N), se planteo, las
Estrategias: penetracion en el mercado, que busca mayor participacion del
portafolio de servicios en el mercado existente mediante la aplicacion de las
técnicas de Marketing Y Desarrollo de Servicios, que pretende buscar mayores
ventas modificando los servicios actuales e innovando en sus técnicas.

La Estrategia méas favorable para la Clinica Sonrisas Sanas Unidad Odontologica
de Tuquerres (N), es la penetracion en el mercado con un puntaje de 319.60, la
cual se implementara para el desarrollo del Plan de Accion.

147



Se hace necesario que la Clinica Sonrisas Sanas Unidad Odontologica de
Taquerres (N), la conozcan como una empresa que cuenta con las caracteristicas
y fortalezas para brindar un excelente servicio de alta calidad y eficiencia, para lo
cual debe implementar la estrategia de penetracion en el mercado, que consiste
en aumentar la participacion de la empresa en el mercado.

De igual manera se debe utilizar y buscar herramientas, técnicas, mecanismos
gue estimule a los clientes para que hagan uso de sus servicios y motivar a los
clientes a encontrar razones para que compren sus servicios, para ello la empresa
tiene que realizar campafas publicitarias en diferentes medios de comunicacion:
internet, radio, prensa, television, con el fin de promocionar su excelente portafolio
de servicios, para asi estar recordando al cliente que existe y que es la mejor
clinica en el sector de la salud y de la odontologia.

Se obtiene también qué se debe realizar alianzas estratégicas con las diferentes
empresas de la region, ofreciéndoles a sus duefios, empleados e incluso clientes
unos descuentos especiales.

Penetrar con diferentes tipos publicitarios como articulos escritos en el periddico
Diario del Sur, y capacitaciones cortas en emisoras de la regidon, dando a conocer
la importancia de la visita al odont6logo y sobre todo de la higiene oral y de todos
los temas relacionados.

Participacién en ferias y eventos que se realicen en la region con el fin de
promocionar la calidad del servicio que ofrece y presta la Clinica Sonrisas Sanas
Unidad Odontoldgica de Taquerres (N).

Con todo esto se busca aumentar un alto porcentaje la percepcion de imagen,
gue los clientes identifiquen y recuerden la imagen de la empresa con concepto
de buena calidad, para ello la empresa cuenta con un excelente portafolio de
servicios de alta calidad y precios adecuados, ademas lograr con las diferentes
técnicas y compromiso del profesional humano que la visita a la Clinica Sonrisas
Sanas Unidad Odontolégica de Tuquerres (N) sea agradable y colme las
expectativas deseadas.
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8.20 PLAN DE ACCION

Para que la Clinica Sonrisas pueda conseguir sus objetivos estratégicos es
necesario tener como hoja de ruta un Plan de Accion que haga realidad aquello

gue esta planteado en lo tedrico.

Cuadro 38. Plan de Accién, Objetivo 1.

OBJETIVO: Penetracion y Desarralla de Producta de |2 Clinica Sanrizas Sanas Unidad Ddontolég\ca de TCM?S (1) TIEMPO |
ESTRATEGI METAS ACTIVIDADES RESPO | PRESUPUES | INDICADO AND 2012 | AHD 2013 | AHD 204 | AflD 2015 |
A NSABL| TO$ RES 1T TTels [ [rTeTali [ W | M[2[3T¢]5 i 456 i 5 [
Instalaratra | Contar para el afio Arrendamienta de un local 7.200,0000 [T
Sedeenel | 2013, conunnuevo Clientes
sectar Cuatro canzultoria Fatenciales
Esquinas de La| Odontoldgicn de |3
Clinica Clinica Sonrisas . i
Sanas Unidad | Ddontoldgica integral Clientes
Odantoldgica | d2 Tiquerres (b, Btendidos
Inteqral de | instalado en el sectar
Thquerres (1) | de Cuatro Esquinas
Total 12,200,000.0
Fuente: Esta Investigacion
./ . .
Cuadro 39. Plan de Accidn, Objetivo 2.
OB.JETIVO: Incrementar a un 90ZIafidehdadylasatisfaccién del cliente o TIEMPO o o
ESTRATEGI RESPO | PRESUPUES | INDICADD AHO 201, ARD 2013 AHD 2014 AND 2015
A LIS SIS NSABL TO$ BES  [1][[e[s[[7[s (om0 [ ] | 2] 2[+[5]6]7 5
Prestacidn de senvicio de urgencia
Mejorars el personalizadaylo a domiclio 100,000
e Adecuar la sala de espera con
clienteque | Albanzar un 80 de te\eu\siérlv. inlelrlvel [ u:ielos que fign 4 GTeal‘Eer:leoy - Po;‘eer:lae\: de}
satisfaga sus | clientes satishechos S R S AL P T = .
necesidades § Adopeidn de buenos principios de| Humano satishechos
" modalidades y cordialidad por parte del
enpectativas s
talento humano de la clinica ante el
cliente 500,000
Ampliar el Crear un portafolio de servicios
portafolio de innovadar, que visibilice 13 calidad y
semicios de garantice |a eficiencia y eficacia de los
calidadyde | Lograr |afidelidad del | servicios ofrecidos 500,000 | Porcentaje de|
promociones | 803 de los clientes | Implementar un proceso de registro| Gerente. Clientes
que estimulen actuales que identifique a clientes fieles, para Fieles
la utilizacidn del beneficiarlos caon promociones, rebaja
SENCD de precios y hasta donacidn de
odontoldgico servicios offecidos por la olinica 2,000,000
Total £8.100.000
Fuente: Esta Investigacion
.z . .
Cuadro 40. Plan de Accién, Objetivo 3.
(OBUETIVD: Satistacer en un 30 |as necesidades y expectativas del cliente TIEMPD
ESTRATEGI|  rros ACTIVIDADES RESPO| PRESUPUES | INDICADOD AND 201 ANO 2013 _| AND 2014 ANO 2015
A NSABL 104 RES  [1) [[4]5] |T{8]9010 [ 0] f2) 1) 20 3[4 |5)6(7 (8510 | ] 12 12| 34[5(67(3/9[10] H] 12 1)2]34]5(6|78[9[10] #] 12
] Implementar buzon de sugerencias|
M?|0l.ara las Gaistaoer enun Ay, P2 evaluar la satisfaceitn de los
TRNIEIEY | e sidad eivicios 100,000.0
pmced\srmenta expestativas de los | Cefnil politicas de calidad y de
i o senyicio al cliente B00,000.0 ¥
e s clientes qL!eutlhzan Hlontr
il las servicios dela Gerente: waticteshar < 194
Jepemtala | e Soniisas [l et
=atisFacgion
del servicia yla et
ol Odontoldgicade | Capacitaciones de servicia al cliente 500,000.0
expectativa el s —
dlie Tuquenes (N] | Eyalyar politicas hacer sequimienta y
wantral de calidad 500,000.0
Total 1,600,000.0
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Fuente: Esta Investigacion

Cuadro 41. Plan de Accidn, Objetivo 4.

OEJETIVO: Mejorar en un 503 la tecnologiay sdecuar los espacios de |a Clinica Sonrisaz Sanaz Unidad Odontoldgica de " TIEMPO W 0
ESTRATEGI RESPD | PRESUPUES | INDICADO ARD 201; D 2014 AND 2015
METAS ACTIVIDADES
A NSABL T0$ 1 4[5 [7ls|alio | 0 N2f34f5e[7lala0] ] 2f 1]2[3/4[5]6[7]8]910] 1] 12
Acceder aun Wentificar ¢l banco que nos presta el
Ciéditas dela dinero solicitado
Banea pata || dontio de los | ANaIZar 13 dosumentscién solizitad
inwertit en el s . . I
meforamisnt | EIE PAMETOS Meses | reunirlos o Gerente 200,000 | Un crédito
L del20t3tenerun  [Fadicar T documentacion soporte 3 sprobada
tecnologiay de| OrEte#PrORdO g
[ Fitmar aceptacion § desembolso del
Instalaciones crédito
Adecuar las Contratar loz  dizefios  para  |a|
instalaciones
fisicasy Afinales del afio 2013 | adecuacion 300,000 | Instalaciones
EZOETE tener bien adecuado [Contratar y  adecuacion  de oz adecuadas y
#quipos lo= espacios y Gierente datadas eon
necesafios que| mejorar los equipos | espacios fisicas 5000000 | mejor
garantioenuna | tecnoldgicos | Comprar equipas de mejor teanalogia tecnalogia
mejor ealidad
el 50,000,000
Taotal 55,500,000
./ . .
Cuadro 42. Plan de Accién, Objetivo 5.
OBJETIV: Aumentar enun 305 los Clientes de la Cliniza Sonrisas Sanas Unidad Odontoldgica de Tiquerres (1] TIEMPO |
ESTRATEGI METAS ACTIVIDADES RESPO | PRESUPUES | INDICADO ARD 201 AHD 2013 | ARD 2014 | ARD 2015 |
A NSABL T0% RES [1][]#[5] [7]&]2 7] [£] [6]
Desplazarlos Cantratar los medios necesarios para
SEMiCios a desplazamiento de personal § equipol 10,000,000
sectores necesarios para la prestacicn del o
poblados del setvicio
PMunicipio de
Tilquerres [M]
con elfin de
romacionar . .
p prestarlos ! Cantratacion de un odontdlogo
f—— adicinal para cubrimiento de las 16,000,000
T actividades arealizar
odantoldgicos g
delaclinica en .'I\umentar:nu‘rvSUA Gerente 304 de nyevos
cctos sectores | B MR de clientes -~
Riealizar Contratar diferentes medios y utilizar|
programasy diferentes estrategias de publicidad| 5000,000
campafias como  radio, prensa, televisidn, o
publicitarias, yolantes, intermet u atro:
quedea Realizar conuenios con diferentes|

wonocer el
portafolio de
seivicios de |3

empresas para offecer y prestarles

nueshing sericiog
Utilizar los diferentes eventas y ferias|

Clinica N
Sontisas de la regidn para  promocionar 2,000,000
Sanss Unidad nUestTos servicios
Total 33.000.000
| INYERSION TOTAL 2012-2015 | 110,400,000 | |

Fuente. Esta investigacion.
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CONCLUSIONES

La puesta en marcha de un Plan Estratégico en la Clinica Sonrisas Sanas Unidad
Odontoldgica Integral del municipio de Tuquerres Narifio, le dara a esta empresa
un Direccionamiento a corto, mediano y largo plazo; sera clave en la obtencion y
analisis de la informacion que necesita para tomar decisiones acordes a la
realidad interna y externa; para interiorizar una filosofia corporativa y asi generar
una cultura del mejoramiento continuo e innovacion llevandola a fortalecerse
como una organizacion competitiva en el mercado.

En el Diagnostico realizado al la Clinica Sonrisas Sanas salieron a relucir varias
fortalezas como la calidad de sus servicios y el posicionamiento que tienen frente
a la comunidad ademas del alto grado de satisfaccion encontrado en los clientes.

El sector de la salud oral y la estética dental en el municipio de Tuquerres tuvo un
gran avance al ofrecerse servicios con materiales de calidad apoyados en un
manejo docto de la técnica con el apoyo de la dltima tecnologia, siempre con
procesos de mejoramiento continuo; los cuales existen de manera empirica pero
muy efectiva. Los usuarios pueden acceder a un servicio con principios de
calidad, calidez, oportunidad y precio justo a través de la Clinica Sonrisas Sanas.

En conclusion segun los analisis realizados y evaluados podemos identificar una
gran debilidad que tiene la Clinica Sonrisas Sanas Unidad Odontologica de
Taquerres (N), sus instalaciones fisicas, lo cual se hace necesario su adecuacion
si se pretende utilizar la estrategia de penetracién en el mercado y lograr ser mas
competitivo, si se logra atraer mayores clientes que utilicen los servicios
odontolégicos necesitaremos mas espacio y también puede surgir e inclusive la
necesidad de otro profesional para lograr la atencion oportuna, eficiente y eficaz
lo cual es la pretensiones de la clinica de lograr el posicionamiento ante la
competencia poniendo en ejercicio estas estrategias.

Si se quiere lograr ser altamente competitivo se debe tomar la mejor decision para
elegir la mejor estrategia, para la toma de esta decision se tiene que hacer uso del
Plan Estratégico, de lo cual sabemos que esta debe estar orienta en la busqueda
de garantizar la calidad de los servicios ofrecidos y prestados a nuestros clientes,
esto le permitir4 a la clinica estar siempre a la vanguardia en todos los aspectos
de tecnologia, insumos, capacidad profesional, adecuaciones etc., para estar en
constante mejoramiento y asi tener el control del futuro de la misma.

Poniendo en marcha este Plan estratégico se logra afianzar, fortalecer y proyectar
el crecimiento de la Clinica Sonrisas Sanas Unidad Odontolédgica de Tuquerres de
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(N), para asi convertila en una empresa competitiva en el mercado y
direccionada al mejoramiento continuo para garantizar la penetracion, el
crecimiento y el reconocimiento de los clientes y de los competidores como la
mejor clinica prestadora de servicios de salud odontologica.
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RECOMENDACIONES

Es de suma importancia que el presente plan estratégico, emanado de un estudio
cientifico del entorno y de los aspectos internos de la Clinica sean puestos en
marcha siguiendo estrictamente los pasos que se encuentran en el plan
estratégico. Este esfuerzo de estudio debe servir para implementar los resultados
del mismo en la realidad, si bien el presupuesto planteado es alto, es posible
iniciar por alguno de los planes aqui concebidos.

Tener claro y estar en constante retro alimentacion por parte de los duefios de la
Clinica Sonrisas Sanas Unidad Odontolégica de Tuaquerres (N), los principios
corporativos que les permita llevar siempre el direccionamiento correcto para el
logro de sus objetivos, para ello se necesita una buena comunicacion entre todos
lo que en ella intervienen digase directivos, empleados y clientes, con el propdsito
de conocer el concepto, opiniones y mejorar los aspectos que ventilen como
debilidades 0 amenazas en la organizacion.

La reacomodacion final es mantener un proceso continuo de capacitaciones
teniendo en cuanta el alto nivel que cuenta su equipo profesional de trabajo con el
propésito seguir proyectado su estrategia de penetracibn y ser altamente
competitivo el mercado, con la cultura de calidad, eficiencia, eficacia y prestar un
excelente servicio al cliente.
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ANEXOS



Anexo A. Encuesta a clientes

UNIVERSIDAD DE NARINO
ESPECIALIZACION EN ALTA GERENCIA

NOMBRE TELEFONO CODIGO

OBJETIVO: Conocer la percepcidn que tienen los clientes sobre los servicios
ofrecidos por la Clinica Sonrisas Sanas Unidad Odontoldgica integral de
Taquerres Narifio.

INDICACIONES: Favor contestar las preguntas de la manera mas sincera
posible, su informacién es confidencial y Unicamente sera utilizada para mejorar
nuestros servicios.

DURACION: Cinco minutos aproximadamente.

1. Informacion del encuestado
a) Sexo: Hombre Mujer
b) Edad: 13 a 23 Afos 24 a 35 Afos 36 a 45 Anfos

45 afios en adelante

2. Conoce los servicios que ofrece la Clinica Sonrisas Sanas?
a) Si b) No
3. Con que frecuencia hace uso de los servicios de la Clinica Sonrisas
Sanas?

- Frecuencia Cada 15 Dias Cada Mes Cada 6 Meses Cada Afio Ocasionalmente
Servicio
Ortodoncia

Blangueamiento
Implantes - prétesis
Urgencias
Limpieza

Control

Valoracién

Cirugia
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4, Cudl es el servicio que usted mas utiliza?

: Blanqueamie | Implantes — .
Ortodoncia a p . Urgencias
nto protesis
Limpieza Control Valoracién Cirugia
5. Califique en una escala de 1 a 10 su grado de satisfaccion con los servicios

de la Clinica Sonrisas Sanas; donde 10 es la mejor calificacion y 1 es la minima.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

6. Califigue en una escala de 1 a 10 (donde 1 es muy mala y 10 es excelente)
los siguientes aspectos de Clinica Sonrisas sanas:

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Atencion a los pacientes

Calidad del trabajo

Precio

Comunicacion con el Cliente

Confiabilidad

Prontitud de la atencion

Instalaciones Fisicas

Tecnologia aplicada al
servicio

Portafolio de servicios
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Califiqgue de 1 a 10 la Importancia que tienen para usted estos aspectos

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Atencidn a los pacientes

Calidad del trabajo

Precio

Comunicacion con el
Cliente

Confiabilidad

Prontitud de la atencién

Instalaciones Fisicas

Tecnologia aplicada al
servicio

Portafolio de servicios

7. ¢Ha recomendado a otras personas los servicios que ofrece la Clinica

Sonrisas Sanas?

a) Si b) No

8. ¢Recomendaria a otras personas los servicios que ofrece la Clinica

Sonrisas Sanas?
a) Si b) No

9. ¢Volvera a utilizar los Servicios que ofrece la Clinica Sonrisas Sanas?

Definitivamente Si
Es posible que Si
No estoy seguro
Es posible que No
Definitivamente No
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10. Ala hora de acceder a los servicios de odontologia que clinica prefiere?

a. Orthodent

b. Sonreir
C. Sonrisas Sanas
d. Otro Cual:

11. En el siguiente cuadro de clinicas de odontologia, califigue de 1 a 3, siendo
1 muy mala, 2 buena y 3 muy buena.

Orthodent  Sonreir Sonrisas

Sanas

Atencidn a los pacientes

Calidad del trabajo

Precio

Comunicacioén con el
Cliente

Confiabilidad

Prontitud de la atencién

Instalaciones Fisicas

Tecnologia aplicada al
servicio

Portafolio de servicios

iGracias por su Tiempo!
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Anexo B. Taller. Construyendo el presente y el futuro (de Mi Clinica)

OBJETIVO GENERAL: Formular de manera conjunta con trabajadores y
directivos de la clinica sonrisas sanas unidad odontoldgica integral de Taquerres
Narifio, la Mision, Vision y Objetivos de la entidad mediante un taller participativo.

El taller tendra una duracion de dos horas.

1. Introduccion y orientaciones generales.

2. Sensibilizacion sobre la importancia de la planeacion estratégica en la
actualidad.

3. Presentacion video “el poder de una vision”.

4. Se pregunta a los participantes sobre el futuro cercano de la empresa y la
contribucion que cada uno haré en ese ideal.

5. Andlisis de Plataformas estratégicas de grandes empresas

6. Formulacion conjunta de la Mision, vision y objetivos.

7. Conclusiones y cierre.

iGracias por su Tiempo!
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