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Resumen

El presente estudio de caso surge de la necesidad de identificar las principales causales de baja
retencion y desercion de pacientes en Clinicas Odontoldgicas Dentix. Su objetivo es determinar la
relacion entre la satisfaccion del usuario, la calidad de la atencidn por parte del personal asistencial
y administrativo, y la percepcion general sobre el servicio. El estudio fue realizado a través de una
metodologia cualitativa, centrada en un caso de estudio Unico: la clinica Dentix. Se recopilo y
triangulé datos de varias fuentes para un analisis detallado, incluyendo encuestas a 5 personas
administrativas, los registros de citas asistidas y anuladas, y el analisis de devoluciones de dinero
y el NPS (Net Promoter Score) de 740 respuestas. Se identificd una disminucion del 43.93% en
las primeras visitas entre 2021 y 2024, una tasa de abandono de tratamientos activos que alcanza
el 46.36%. Las citas anuladas muestran un porcentaje significativo con un 38.5% de las 857.757
citas agendadas entre 2021 y 2025. El andlisis de las devoluciones de dinero revela que las causas
mas frecuentes son los tratamientos que no son necesarios para el paciente, errores de diagnéstico
y la imposibilidad de realizar ciertos tratamientos, lo que genera desconfianza y altos costos de
reembolso. A nivel operativo, se observaron problemas como la lentitud en la respuesta a quejas
(el 80% de las PQR tardan 4 o mas dias), la falta de un sistema tecnoldgico integrado y la
inconsistencia en la capacitacion del personal, la desconexion entre la percepcion interna y la
realidad externa: el 60% del personal administrativo considera que el servicio es "Bueno", a pesar
de que el NPS de los pacientes es de -28.78, lo que indica mas detractores que promotores. Se
recomienda que la clinica adopte un enfoque proactivo, implementando un sistema CRM
unificado, estandarizando los procesos de atencién y gestion de quejas, y reforzando la

capacitacion del personal.

Palabras clave: CRM, satisfaccion del usuario, gestion de servicio al cliente, calidad de atencion.
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Abstract

This case study arises from the need to identify the main causes of low patient retention and
dropout in Dentix Dental Clinics. The objective is to determine the relationship between user
satisfaction, the quality of care provided by healthcare and administrative staff, and the overall
perception of the service. The research followed a qualitative methodology focused on a single
case study: the Dentix Clinic. Data were collected and triangulated from various sources for
detailed analysis, including surveys of five administrative staff members, records of attended and
canceled appointments, refund reports, and the Net Promoter Score (NPS) from 740 responses.
Results revealed a 43.93% decrease in first visits between 2021 and 2024 and a 46.36% treatment
dropout rate. Additionally, 38.5% of the 857,757 scheduled appointments between 2021 and 2025
were canceled. The main causes identified were unnecessary treatments, diagnostic errors, and the
impossibility of performing certain procedures. These issues, together with slow complaint
responses and lack of integrated management systems, generate distrust and negatively affect
patient loyalty. It is recommended that Dentix adopt a proactive approach by implementing a
unified CRM system, standardizing service and complaint management processes, and

strengthening staff training.

Keywords: CRM, user satisfaction, customer service management, quality of care.
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Introduccion

El presente estudio de caso se desarrolld en el contexto del sector odontoldgico colombiano,
especificamente en las Clinicas Dentix, organizacion que en los ultimos afos ha enfrentado una
disminucién significativa en la retencion de pacientes y en los indicadores de satisfaccion del
servicio. Esta situacion ha despertado el interés por identificar los factores que inciden en la
pérdida de usuarios, las debilidades internas en la gestién de la atencion, y la desconexion existente

entre la percepcion de calidad por parte del cliente y la evaluacion interna de la organizacion.

La atencion en salud bucal ha cobrado especial relevancia dentro de los servicios de salud en
Colombia ya que impacta de manera directa la calidad de vida, el bienestar y la confianza de las
personas. En este marco, las instituciones odontologicas deben de enfocar parte de sus fortalezas
en la experiencia del paciente, la estandarizacion de los procesos y la incorporacion de

herramientas tecnologicas que optimizan la gestion del servicio.

Dentix, como empresa del sector, ha implementado diferentes estrategias como el uso de campafias
publicitarias para aumentar la influencia de pacientes, el uso de descuentos y diferentes convenios
con entidades. Sin embargo, pese a estas acciones, la clinica ha sufrido una disminucion del
43,93% en el namero de primeras visitas entre 2021 y 2024, asi como una tasa de abandono del
46,36% en tratamientos activos. Esto muestra un proceso estructural que va mas alld de una
problematica comercial y que costea directamente con la gestion del servicio al cliente, la atencion

oportuna y la fidelizacion de los pacientes.

El presente trabajo analiz6 esta situacion desde un enfoque gerencial, para entender como influyen
en la satisfaccion del paciente y, por ende, en su decision de continuar o abandonar el tratamiento,
las practicas administrativas y los procesos de desatencion. El valor de este estudio radica en poner
en cuestion la gestion de servicios en salud, sobre todo en zonas donde la competencia y la

percepcion del usuario son determinantes para la sostenibilidad organizacional.
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La investigacion también busco generar propuestas de mejora que contribuyan a la recuperacion
de la confianza del usuario y a fortalecer la relacion paciente—institucion, partiendo del
reconocimiento de que el éxito de los servicios odontoldgicos no depende Unicamente de la
tecnologia o de la infraestructura, sino también del disefio de estrategias de atencidn centradas en
el usuario, del efectivo seguimiento de los casos y de la coherencia que hay entre el discurso de

calidad y la experiencia real del paciente.

Finalmente, este trabajo se articula con la linea de formacion en Gerencia de Servicios de Salud,
al abordar un problema propio del contexto actual de prestacion de servicios odontologicos en el
pais. Desde una perspectiva investigativa, se plantea un analisis que combina la observacion del
caso, la revision documental y la aplicacion de instrumentos cualitativos, con el fin de comprender
la dinamica interna de la organizacion y proponer acciones concretas que contribuyan a la mejora

continua del servicio.
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Capitulo 1. Planteamiento del caso o problema

El presente estudio de caso se centrd en analizar las causas de la baja retencion de pacientes en
Clinicas Odontoldgicas Dentix, una problematica critica evidenciada por la disminuciéon de las
primeras visitas en un 43.93% (2021-2024) y una tasa de abandono del 46.36% en tratamientos
activos. El contexto competitivo, marcado por la saturacion geografica, el auge de modelos low-
cost y las barreras financieras que dificultan al paciente asumir tratamientos de alto costo, agrava

la situacion.

El diagnoéstico revela disfunciones internas como la desconexion entre el discurso de atencion
personalizada de la marca y la experiencia real percibida; la carencia de protocolos estandarizados
para el seguimiento postratamiento y un sistema CRM integrado con las historias clinicas; ademas,
fallos operativos resultantes del incumplimiento normativo (Ley 1438, 2011),lo que ha generado
un incremento de demandas ante los entes de control por deficiencias en la programacion y

asignacion de especialistas.

La problematica exige un analisis integral para identificar los patrones y origenes de la desercion,
destacando la necesidad de adoptar metodologias de intervencion que prioricen la calidad del
servicio, la empatia, la comunicacion efectiva y la eficiencia del agendamiento, con el fin de

asegurar la continuidad de los tratamientos, la fidelizacion y la sostenibilidad de la practica clinica.
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Matriz DOFA

Tabla 1. Matriz DOFA

hasta  cirugia  maxilofacial,  imagenes
diagnosticas, Tacs y servicios de scanner,
unidad movil para atencion domiciliaria a
pacientes con movilidad reducida.

Matriz DOFA Dentix

Debilidades Oportunidades
1. Falta de seguimiento postratamiento: 1. Programas de fidelizacion:
. No hay protocolos estandarizados para . Crear membresias con beneficios.
recordatorios de controles o mantenimientos. . Alianzas con seguros médicos para planes
. Los pacientes no perciben el valor exclusivos.
después de finalizar su tratamiento. . Fortalecer convenios con entidades de
. sistema manual de recordatorios con consumo masivo.
alta tasa de error humano. . Sistemas de puntuacion para recompensas.
2. Experiencia del paciente poco 2. Tecnologia para mejorar la comunicacion:
personalizado: . Implementar un CMR con recordatorios
o Atencion no centrada en lo emocional automatizados via SMS/WhatsApp/Correo
. Falta de capacitacion del servicio al . Plataforma en linea para agendar citas y
cliente acceder a historiales.
3. Costos percibidos como elevados: 3. Educacion comunitaria:
. Precios no segmentados segln perfiles . Talleres gratuitos sobre salud bucal en
socioecondmicos. escuelas, colegios y empresas
. Opciones limitadas de financiamiento . Campanas en redes sociales con consejos
o pagos fraccionados. preventivos
4. Saturacion de citas: 4. Red de referidos:
) Largos tiempos de espera tanto para . sistema de recompensas para pacientes y
consultas de PV, tratamientos o urgencias empleados con recomienden nuevos clientes.
. Sobre agendamiento. 5. Tendencias de mercado:
. Mal agendamiento. . Oportunidad de turismo dental.

Fortalezas Amenazas
1. Equipos de tltima generacion: 1. Competencias con modelos Low-cost:
. Tecnologia avanzada en equipos . Clinicas emergentes que ofrecen precios
odontolégicos y de rayos X. agresivos sin calidad comprobada
2. Especialistas certificados: . Saturacion de Clinicas odontologicas en
. Odontdlogos con postgrados en areas areas urbanas.
como implantologia y ortodoncia. 2. Crisis econdmicas:
3. Ubicaciones estratégicas e . Reduccion del poder adquisitivo de los
infraestructura: pacientes para tratamientos.
. Clinicas en zonas de alta visibilidad, . Inflacion.
acceso publico y en centros comerciales. 3. Mala reputacion online y voz a voz:
4. Servicios integrales: . Resefias negativas en Google o redes
) Tratamientos desde odontopediatria sociales por mala atencion administrativa y

asistencial.

4. Cambios regulatorios:
. Nuevas leyes que encarecen los insumos
odontologicos.

10
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Fuente: elaboracion propia a partir de informacion institucional y andlisis de los informes de
gestion de Clinicas Dentix (2025).

Tabla 2. Estrategias recomendadas cruces DOFA

Estrategias recomendadas (Cruces DOFA)

FO: potenciar tecnologia + experiencia premium: FA: mitigar competencia con valor agregado:

e Usar equipos avanzados para crear campafas e Destacar certificaciones de especialistas en
de “diagnosticos expresos” para captar nuevos marketing  digital para  diferenciarse  de
pacientes competidores Low-Cost.

DO: convertir debilidades en oportunidades: DA: neutralizar amenazas con innovacion:

e Implementar un sistema de seguimiento e Capacitar al personal en servicio al cliente para
postratamiento via CMR para mejorar la reducir quejas online y mejorar la percepcion del
retencion servicio tanto para citas de PV como de tratamiento

y control.

Fuente: elaboracion propia a partir de Clinicas Dentix (2025).

1.1. Contexto Global y Local

El sector odontolégico enfrenta desafios crecientes en la retencion de pacientes, que ronda entre
el 38 % y 42 % anual segun auditorias internas (2024). Dentix, con 36 clinicas en distintas ciudades
del pais, presenta una disminucion del 43.93 % en primeras visitas: pasé de 51,626 en 2021 a

22,681 en 2024 (Dentix Colombia, 2025).

Aunque dispone de equipos de ultima generacion, la situacion se agrava por la saturacion
geografica de clinicas odontologicas, el auge de plataformas comparadoras de precios, la falta de
diferenciacion del servicio y las dificultades de los pacientes para financiar tratamientos,
especialmente aquellos reportados en centrales de riesgo. Ademas, la competencia desleal de

servicios no formalizados con costos menores ha afectado el posicionamiento de la marca.

11
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1.2. Diagnostico del Problema

A pesar de la inversion en tecnologia, marketing y convenios, Dentix no ha logrado consolidar una

base de pacientes recurrentes. Se observa que:

e Las tasas de abandono son elevadas (46.36 % en tratamientos activos).
e Disminuye la tasa de retorno para controles.
e El ingreso por primera visita efectiva cae: de 41,255 en 2021 a 11,971 en 2024.

e Aumentan las quejas e insatisfaccion del usuario (NPS negativo).

Existen fallas recurrentes en la comunicacion durante y después del tratamiento. Solo un 53.64 %

de los pacientes completa los planes de tratamiento en todas las especialidades.
1.2.1. Barreras identificadas

e Falta de protocolos estandarizados para seguimiento postratamiento.
e Sistema CRM sin integracion con historias clinicas.
e Desalineacion entre el discurso de “atencién personalizada™ y la experiencia real del

paciente.
1.2.2. Impacto economico

Cada paciente perdido representa un costo promedio de $3.000.000. La tasa de repeticion de

tratamientos de alto costo ha disminuido un 28 %, lo que afecta la rentabilidad.
1.2.3. Deterioro de la imagen de marca

e Insatisfaccion de pacientes.
¢ Quejas publicas y resenas negativas.

e Reduccién de confianza y pérdida de credibilidad.

12
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1.2.4. Incumplimiento normativo y exposicion legal

Fallas en la programacion de citas vulneran estdndares de calidad en salud (Ley 1438, 2011) y

(Resolucion 3100, 2019). Esto ha generado demandas ante la Superintendencia de Salud por:

e Retrasos en atencion prioritaria.
e Asignacion erronea de especialistas.

e Sobrecupos no autorizados.

1.3. Formulacion del problema

(Cuadles son las causales de la baja retencion de usuarios en los tratamientos de odontologia en

Dentix?

1.4. Justificacion

La retencion y fidelizacion de pacientes en el sector odontologico son esenciales para asegurar la
continuidad de los tratamientos, optimizar la experiencia del usuario y garantizar la sostenibilidad
de la practica clinica. Segun (Perez, 2021), la satisfaccion del usuario depende no solo de la
competencia técnica, sino también de la empatia, la comunicacion efectiva, el tiempo de espera, el

entorno fisico y la atencion postratamiento.

En el contexto colombiano, donde la competencia en servicios de salud es cada vez mayor, clinicas
como Dentix deben implementar estrategias que mejoren la experiencia del paciente y fortalezcan
la confianza institucional. La falta de un sistema eficiente de agendamiento crea insatisfaccion y
desconfianza, lo cual impacta directa y negativamente la reputacion y puede terminar en

consecuencias legales y financieras.

Asimismo, (Paucar, 2023) indica que la calidad del servicio inicia en la recepcion y termina en la
salida del paciente, garantizando en todo momento un servicio humanizado y adecuado. Asi, la
13
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problematica de Dentix refleja la necesidad de formulas integrales que avalan los factores que
afectan la experiencia del paciente, dando a los pacientes mejor atencion, restaurando la confianza

y asegurando su permanencia en el mercado.
1.5. Objetivos
1.5.1. Objetivo general

Analizar las causas de la baja retencion de pacientes en la Clinica Dentix a partir de indicadores

clave que permitan la identificacion de patrones y sus origenes.
1.5.2. Objetivos especificos

1. Clasificar las causales de cancelacion e incumplimiento de citas odontoldgicas a
partir de datos estadisticos de 2020 a 2024.

2. Categorizar la informacion de cancelaciones e incumplimientos identificando
tendencias y factores recurrentes que afectan la permanencia del paciente.

3. Comparar las causales de cancelacion con las estrategias de retencion definidas en
Dentix.

4. Analizar los resultados obtenidos a partir de la planeacion estratégica de Dentix.
1.7. Alcances y delimitaciones
Delimitacion espacial:

Dentix cuenta con 36 clinicas en Colombia: situadas en més de 20 ciudades del pais. Para el estudio
se selecciono una muestra de 10 sedes ubicadas en Medellin, Bogotd y Cali, por su alta demanda

y disponibilidad de registros administrativos.

14
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Delimitacion temporal:
La recoleccion de informacion se realizd entre febrero y noviembre de 2025.
Delimitacion temadtica:

El estudio se centra en los factores que inciden en la calidad del servicio, fidelizacion y desercion
de tratamientos odontologicos. Se disefiaron instrumentos aplicados al personal administrativo,
asistencial y pacientes, complementados con analisis de bases de datos sobre cancelaciones y

reconducciones de citas.

15
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Capitulo 2. Marco Tedrico

El presente capitulo aborda los fundamentos conceptuales, normativos y de antecedentes que
sustentan el andlisis sobre la baja retencion de pacientes en Clinicas Odontoldgicas Dentix.
Se estructura a partir de la revision tedrica sobre satisfaccion del usuario, calidad en la atencion,
fidelizacion, gestion de relaciones con el cliente (CRM) y comunicacion organizacional; ademas,
se presentan los referentes normativos del sistema de salud colombiano y los principales estudios

relacionados con la tematica.

2.1. Fundamentacion teorica

2.1.1. Satisfaccion del usuario

La satisfaccion del usuario es un elemento central en la evaluacion de la calidad del servicio en
salud. De acuerdo con (Zeithaml & Bitner, 2016), esta se define como la percepcion del cliente
sobre el cumplimiento de sus expectativas frente al servicio recibido. En el &mbito de la salud, esta
percepcion no solo involucra los resultados clinicos, sino también la atencion humana, la

oportunidad, la empatia y la comunicacion efectiva.

En el caso colombiano, segtin el (Ministerio de Salud y Proteccion Social, 2020), la satisfaccion
del usuario es un indicador de calidad esencial, que se mide mediante instrumentos como encuestas
de percepcion y el indice de satisfaccion del usuario (ISU). En el caso de Dentix, la disminucion
en el nivel de satisfaccion evidencia esa desconexion entre la expectativa que el paciente podria
tener y su experiencia real en el tratamiento, lo que afecta de forma directa la fidelizaciéon y la

imagen institucional.

2.1.2. Calidad en la atencion en salud.

La calidad de la atencioén en salud estd asociada a la capacidad de la institucion de salud para

ofrecer dispensarios - servicios seguros, accesibles y centrados en el paciente. La (Organizacion
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Mundial de la Salud OMS, 2018) plantea que la calidad enfrenta la combinacion de efectividad

clinica, eficiencia operativa y experiencia positiva del usuario.

Hasta el afio 2019, la calidad en salud se ha definido segtin la (Resolucién 3100, 2019), a partir de
cuatro componentes: la seguridad del paciente, la competencia profesional, la oportunidad y la
atencion humanizada, los cuales se evidencian en las instituciones prestadoras de salud. Para lograr
una excelente calidad en la atencidon odontoldgica, Dentix ha incorporado tecnologia avanzada y
personal calificado, pero se registran deficiencias en la gestion de procesos y de seguimiento que

influyen enormemente en la percepcion negativa del servicio.

El progreso continuo de calidad requiere implementar herramientas de gestion, auditorias internas
y herramientas de control orientadas a la satisfaccion del paciente y la estandarizacion de

protocolos.

2.1.3. La fidelizacion del paciente.

La fidelizacion de usuarios es la capacidad que tiene una organizacion para conservar sus usuarios
a largo plazo mediante una relacion sostenida y de confianza. Definen (Kotler & Keller, 2016) que
la lealtad del cliente se materializa cuando las experiencias positivas superan las expectativas

iniciales de forma consistente.

En odontologia, fidelizar a un paciente implica asegurar la continuidad de los tratamientos, las
visitas de control y las recomendaciones de aquellos que se sienten satisfechos. Para que las
instituciones dentales logren esto, tienen que generar experiencias significativas, personalizadas y
coherentes para el usuario. En el caso de Dentix, la falta de seguimiento en el postratamiento, la
comunicacion limitada en la posventa y la ausencia de programas de lealtad han contribuido en el
abandono de pacientes, lo que demuestra la importancia de contar con estrategias basadas en la

gestion de la experiencia del usuario.
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2.1.4. CRM en servicios odontoldégicos.

El Customer Relationship Management (CRM) es una herramienta que permite gestionar la
relacion con los pacientes de forma estratégica, centralizando la informacidon sobre citas,
tratamientos y niveles de satisfaccion, encontrando asi la forma de fomentar un mayor contacto.
(Payne & Frow, 2017) declaran que un CRM bien implementado facilita la segmentacion, el

seguimiento y la fidelizacion.

En el contexto de servicios de salud, el CRM se convierte en una herramienta clave para garantizar
la trazabilidad de la atencion y a su vez, el acompafiamiento personalizado de los pacientes. A
partir de integrar como CRM las historias clinicas en Dentix, se puede anticipar cancelaciones,
reprogramar citas y detectar patrones de desercion. Diversos estudios (Paucar, 2023) y (Garcia,
2022) demuestran que las clinicas que utilizan CRM pueden reducir la pérdida de pacientes hasta

en un 30%, mejorar la comunicacion y aumentar la recomendacion voz a voz

2.1.5. Comunicacion y cultura organizacional.

La comunicacion organizacional en servicios de salud es fundamental para generar confianza y
cohesion entre el personal, asi como para transmitir seguridad al paciente. (Robbins, 2018) sefiala
que las organizaciones con cultura comunicativa abierta tienen mayor capacidad para resolver

conflictos y mantener la coherencia institucional.

En Dentix, las dificultades de comunicacidn interna y la ausencia de retroalimentacion entre las
areas clinicas y administrativas provocan retrasos y errores en la atencion. Reforzar la cultura
organizacional mediante un liderazgo participativo y la capacitacion continua puede mejorar la

coordinacion y la satisfaccion del usuario.
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2.2. Marco normativo

El marco normativo colombiano en salud establece los lineamientos que garantizan la calidad,

seguridad y accesibilidad de los servicios odontologicos.

. (Ley 1751, 2015) Ley Estatutaria de Salud: reconoce la salud como un derecho
fundamental autonomo e irrenunciable. Exige que toda atencion en salud se base en los
principios de calidad, continuidad, oportunidad y eficiencia.

. (Ley 1438, 2011): reforma el Sistema General de Seguridad Social en Salud,
promoviendo la atencidn integral centrada en el usuario y la participacion social.

. (Resolucion 3100, 2019): precisa los estandares de legalizacion de servicios de
salud, estableciendo condiciones técnico-administrativas y de seguridad del paciente
aplicables a clinicas odontolégicas.

. (Resolucion 229 , 2020): renueva los parametros de calidad para las instituciones
prestadoras de servicios de salud (IPS), incluyendo la medicidn de satisfaccion del usuario.

. (Decreto 1011, 2006): acoge el Sistema Obligatorio de Garantia de Calidad en
Salud (SOGCS), el cual dispone la gestion de la calidad y la auditoria para la mejora

continua.

El acatamiento a estas normas es fundamental para evitar sanciones y fortalecer la confianza del
usuario. Dentix debe reajustar sus procesos internos a los estandares del SOGCS, permitiendo una

atencion humanizada, segura y eficaz.

2.3. Estado del arte.

El estudio de antecedentes admite identificar las tendencias y hallazgos relevantes sobre la

fidelizacion y la calidad del servicio odontoldgico.
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En Colombia, (Lopez & Ramirez, 2022) estudiaron la relacién entre atencion humanizada y
complacencia del paciente en clinicas privadas, concluyendo que la comunicacion empdtica y la

respuesta oportuna son elementos que mas influyen en la lealtad.

(Gonzéles y otros, 2021) despleg6 un modelo de gestion del servicio odontologico apoyado
en indicadores de retencion, recalcando la importancia del CRM como herramienta predictiva para

reducir la desercion.

En Latinoamérica, (Cruz, 2020) hallé que la automatizacion de procesos mediante sistemas CRM

aumenta la fidelizacion en un 25% promedio en clinicas odontoldgicas de México y Pert.

Finalmente, (Paucar, 2023) resalta que la mejora de la experiencia del paciente necesita integrar la
tecnologia con la empatia profesional, armonizando la gestion digital con el trato humano para

lograr sostenibilidad en la atencion en salud.

Estos antecedentes respaldan la necesidad de fortalecer la gestion de relaciones con el paciente en
Dentix y confirman que la fidelizacion en salud depende de la integracion entre calidad técnica,

atencion humanizada y herramientas tecnologicas de seguimiento.
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Capitulo 3. Metodologia

El presente capitulo describe el enfoque, disefio, procedimientos y técnicas empleadas para el
desarrollo del estudio de caso “Dentix”, orientado a analizar las causas de baja retencion de
pacientes en las clinicas odontologicas de la organizacion. El disefio metodologico se construyo
bajo criterios de rigor académico, garantizando la validez de los resultados, la coherencia con los

objetivos del trabajo y el cumplimiento de los principios éticos de investigacion.

3.1. Enfoque de la investigacion.

La investigacion se enmarca en un enfoque cualitativo, a fin de comprender la percepcion, la
experiencia y la conducta del personal administrativo y de los pacientes sobre el servicio ofrecido
por Dentix. Segin (Hernandez Sampieri y otros, 2018), el enfoque cualitativo permite explorar
fenomenos en profundidad, obteniendo asi una vision integral de los significados y contextos, mas

alla de la cuantificacidn estadistica.

3.2. Tipo de investigacion.

La investigacion es de tipo descriptivo-analitico. Segun (Sabino, 2014), los estudios descriptivos
se orientan a detallar las caracteristicas de una situacioén concreta, y el analisis permite establecer

relaciones entre las variables observadas.

En este caso, se describen los factores relacionados con el abandono de pacientes, que
posteriormente se analizan en sus causas desde una perspectiva gerencial y de servicio al cliente
ya que sus resultados buscan proponer acciones concretas para mejorar los procesos internos de

Dentix y fortalecer la fidelizacion del paciente (Tamayo, 2012).
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3.3. Diseiio metodoldgico

El estudio adopta un disefio de estudio de caso unico, que permite analizar con profundidad la
situacion especifica de Dentix, considerando las particularidades y dinamicas propias del contexto

institucional (Yin, 2018).

Este disefio facilita la integracion de distintas fuentes de informacidn: encuestas, entrevistas,
registros administrativos y observaciones para lograr una vision holistica del problema y proponer

estrategias ajustadas a la realidad institucional.

3.4. Poblacion y muestra
La poblacién del estudio esta compuesta por el personal administrativo y asistencial de las clinicas

Dentix en Colombia, ademas de pacientes activos e inactivos entre los afos 2021 y 2024.

Para el trabajo de campo se consideré una muestra intencional (Bisquerra, 2012), seleccionando a

quienes, por su rol o experiencia, aportan informacion relevante para el analisis.

e Administrativos: 5 personas de areas de atencion al cliente y gestion de citas.
e Pacientes: registros de 740 encuestas NPS (Net Promoter Score).

e Registros operativos: base de datos de citas asistidas, anuladas y devoluciones de dinero

(2021-2025).

La seleccion no probabilistica se justificé por la necesidad de comprender casos especificos y

obtener datos cualitativos con profundidad mas que con amplitud.

3.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion

Para cada técnica se elaboraron instrumentos especificos, tales como una guia de entrevista

semiestructurada aplicada al personal administrativo y clinico, una guia de observacion destinada
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a registrar las interacciones y procesos de atencion, y una ficha de andlisis documental para

revisar registros administrativos y comunicacionales de la institucion.

Finalmente, se emple6 la técnica de andlisis por triangulacion de fuentes y teoria, con el fin de
contrastar los resultados obtenidos mediante los distintos instrumentos y fortalecer la validez del

estudio (Hernandez Sampieri y otros, 2018).

Tabla 3.Instrumentos

Técnica Instrumento Propésito

Entrevistas semiestructuradas Guia de preguntas abiertas Identificar percepciones del
personal administrativo sobre
causas de abandono y calidad del

servicio.
Encuestas de percepcion (NPS) Formato digital aplicado a Evaluar satisfaccion,
pacientes recomendacion y motivos de
desercion.
Observacion documental Revision de registros internos de  Contrastar los resultados
citas, cancelaciones y PQR cuantitativos con la informacion
cualitativa.

Fuente: Elaboracién propia (2025).

Los instrumentos fueron disefiados bajo criterios de pertinencia, claridad y validez de contenido,

y revisados por expertos en gestion de servicios de salud.

3.6. Procedimiento metodologico

El proceso metodologico se desarrollo en cinco fases:

1. Diagnéstico preliminar: revision de documentos institucionales, registros de atencion y
reportes de satisfaccion.
2. Disefo de instrumentos: elaboracion de guias de entrevista y cuestionarios NPS, validados

por profesionales del area.

23



UNIVERSIDAD CATOLICA #
WYLUISAMIGO

3. Aplicacion: recoleccion de informacion con el personal administrativo y pacientes
seleccionados.

4. Anédlisis de la informacion: triangulacion de resultados cualitativos y cuantitativos,
categorizacion de causas y patrones.

5. Proposicién de mejora: formula de estrategias de fidelizacion y optimizacion del servicio,

en correspondencia con los hallazgos.

El estudio de datos se realiz6 mediante codificaciéon tematica y ordenamiento, utilizando
procedimientos de analisis de contenido para asemejar los factores recurrentes que afectan la

retencion.

3.7. Consideraciones éticas

El estudio respetd los principios éticos definidos en la Resolucion 8430 de 1993 del Ministerio de
Salud, que regula las investigaciones con seres humanos. Los participantes fueron informados
acerca de los objetivos del estudio y firmaron consentimiento informado antes de su participacion.
Se hizo seguimiento a la confidencialidad de los datos y al anonimato de las respuestas, evitando
asi cualquier riesgo fisico o psicologico. Se preservo la integridad de la informacion institucional,

utilizandola Gnicamente para fines académicos.

3.8. Las limitaciones del estudio

Las principales limitaciones son el acceso parcial a bases de datos historicas de pacientes y la
disposicion de ciertos colaboradores para participar en entrevistas presenciales. Pese a esto, la
triangulacion de fuentes permitié obtener resultados sélidos y representativos del contexto real de

Dentix.
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Capitulo 4. Analisis de resultados segun los objetivos de investigacion

El presente capitulo desarrolla los resultados obtenidos en el estudio de caso aplicado a Clinicas
Dentix, organizados conforme a los objetivos planteados en la investigacion. Cada objetivo se
analiza de forma individual, presentando los hallazgos derivados de los instrumentos aplicados, su
contraste con referentes teoricos y la interpretacion de los resultados. Finalmente, se integra la

informacion para dar respuesta a la pregunta de investigacion.
4.1. Desarrollo del Objetivo Especifico 1

Clasificar las causales de cancelacion e incumplimiento de citas odontoldgicas a partir de datos

estadisticos de 2020 a 2024.

El primer objetivo especifico se centrd en identificar y clasificar las causas més frecuentes de
cancelaciones e incumplimientos de citas en Dentix. A partir del analisis de los registros
administrativos y del historico de citas, se observé una disminucion del 43,93 % en primeras visitas

entre 2021 y 2024, acompaiiada de una tasa de abandono del 46,36 % en tratamientos activos.

Estas cifras reflejan debilidades en el seguimiento postratamiento, ausencia de protocolos
estandarizados y fallas recurrentes en la comunicacion entre las dreas asistenciales y
administrativas. La falta de confirmacion oportuna de citas, el sobre agendamiento y los largos

tiempos de espera se consolidan como factores determinantes en la pérdida de continuidad.
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2021 2022 2023 2024

Tlustracion 1. [lustracion porcentual de cancelaciones anuales (2021-2024
Fuente: elaboracion propia con base en registros internos de Dentix (2021-2024).

De acuerdo con Pérez (2021), la satisfaccion del paciente en los servicios odontolégicos depende
directamente de la atencion postratamiento y del acompafiamiento continuo, lo cual coincide con
los resultados hallados en Dentix. Asimismo, la OMS (2018) destaca que la calidad asistencial
implica garantizar oportunidad, empatia y comunicacion efectiva. Por tanto, el analisis confirma
que la ausencia de procedimientos de seguimiento es una de las principales causas de desercion de

pacientes, al afectar su percepcion de valor y confianza en el servicio.

4.2. Desarrollo del Objetivo Especifico 2

Categorizar la informacion de cancelaciones e incumplimientos identificando tendencias y factores

recurrentes que afectan la permanencia del paciente

El segundo objetivo busco categorizar las causas y tendencias que inciden de forma recurrente en
la baja retencion. A partir del procesamiento de los registros administrativos y de los informes
NPS, se establecié que el 62 % de las devoluciones de dinero correspondian a tratamientos
innecesarios o a diagnosticos erréneos, lo que generd inconformidad y desconfianza en los

usuarios.
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De igual forma, el 38,5 % de las citas agendadas entre 2021 y 2025 fueron anuladas, evidenciando

una tendencia de incumplimiento sostenida.

Promotores Detractores

Pasivos

Tlustracion 2. Resultados NPS-Promotores, pasivos y detractores

Fuente: elaboracion propia a partir de encuestas de percepcion aplicadas a pacientes de Dentix
(2024).

El andlisis muestra que los factores mas frecuentes detras de estas cancelaciones son: tiempos de
espera prolongados, errores en la programacion de citas, atencion poco empatica y deficiencias en
la comunicacion postratamiento. Estos resultados coinciden con lo planteado por Zeithaml y Bitner
(2016), quienes argumentan que la percepcion de calidad y la fidelidad del cliente dependen mas
de la consistencia en la atencion que del componente técnico. A su vez, la OMS (2018) sostiene
que la experiencia positiva del usuario es un pilar de la calidad asistencial, y su ausencia puede
generar desercion incluso en instituciones técnicamente competentes. En sintesis, los datos de
Dentix revelan un patrén estructural de fallas administrativas y comunicativas que afectan la

permanencia del paciente en tratamiento.
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4.3. Desarrollo del Objetivo Especifico 3

Comparar las causales de cancelacion con las estrategias de retencion definidas en Dentix

El tercer objetivo permitid contrastar las causas de abandono con las estrategias de retencion
implementadas por la organizacion. Aunque Dentix ha desarrollado herramientas tecnologicas
como un sistema CRM y recordatorios digitales, los hallazgos demuestran que su aplicacion es
irregular y carece de seguimiento real. El resultado del NPS con un puntaje de 28,78 evidencia una

desconexion entre la promesa de servicio y la experiencia percibida por los pacientes.

Procesos

Atencion postventa

Comunicacion

Tecnologia 4

Formacién personal

0 1 2 3 1 5
Nivel de impacto (1-5)

Iustracion 3. Diagrama de causas y efectos (Ishikawa) sobre la baja retencion de pacientes.
Fuente: elaboracion propia con base en entrevistas y revision documental (2024).

De acuerdo con Kotler y Keller (2016), la fidelizacion se construye a partir de experiencias
coherentes y sostenidas, no Unicamente de estrategias de captacion. Por su parte, Paucar (2023)
resalta la necesidad de integrar la empatia profesional con la gestion digital, para lograr relaciones
de confianza duraderas. Los resultados de este estudio confirman que las estrategias actuales de

Dentix estdn mas orientadas a atraer nuevos usuarios que a conservar los existentes.
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Por ello, se concluye que la fidelizacion requiere fortalecer la comunicacion personalizada, el
acompafiamiento posterior al tratamiento y la coherencia entre el discurso institucional y la

practica cotidiana.
4.4. Desarrollo del Objetivo Especifico 4
Analizar los resultados obtenidos a partir de la planeacion estratégica de Dentix

El cuarto objetivo se enfoco en examinar la efectividad de la planeacion estratégica vigente y la
viabilidad de la propuesta de mejora denominada Guia estandarizada de fidelizacion y gestion del
servicio.

Esta guia articula tres componentes: gestion de procesos, gestion de la experiencia del paciente y

gestion tecnologica.

Pertinencia Viabilidad Viabilidad Aceptacion
técnica econGmica del personal

Ilustracion 4. Evaluacion de la viabilidad de la guia estandarizada
Fuente: elaboracion propia a partir de validacion interna con personal administrativo de Dentix
(2025).
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[ Solicitud de citas ]—.[ Valoracion inicial ]_;[ Diagnéstico ]

I

[ Fidelizacion ]4— [ Seguimiento ]Q— [ Tratamiento ]

Ilustracion S. Flujograma de proceso de atencion al paciente
Fuente: elaboracion propia con base en el proceso operativo de atencidon al paciente de Dentix
(2025).

Intensidad

Atencién en
., . . clinica Post-tratimiento
Contacto inicial

Tiempo

Ilustracion 6. Ruta de la experiencia del paciente
Fuente: elaboracion propia a partir de la experiencia del paciente y el modelo de servicio de Dentix

(2025).
CRM Central

Reportes -

Iustracion 7. Diagrama de integracion de sistema CMR
Fuente: elaboracion propia segun la estructura tecnoldgica propuesta para la integracion del
sistema CRM (2025)
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(5] [4%) =
T T T

Puntaje (promedio 1-5)

—

Hlustraciéon 8. Evaluacion de viabilidad de la guia estandarizada

Fuente: elaboracion propia a partir de la validacion y retroalimentacion del equipo administrativo
de Dentix (2025).

La validacion con cinco miembros del equipo administrativo evidencid que la propuesta es
pertinente y aplicable. Su implementacion permitiria incrementar la tasa de retencion en un 20 %
durante el primer afio y reducir los tiempos de respuesta a PQR de cuatro a dos dias habiles.
Estos resultados se respaldan en los planteamientos de Hernandez Sampieri (2018) y Yin (2018),
quienes subrayan la importancia de vincular la evidencia empirica con el disefio metodologico y
la validacion en campo para garantizar la solidez de las propuestas. En consecuencia, la guia se
consolida como una herramienta viable para optimizar la gestion del servicio y fortalecer la

fidelizacion de pacientes en Dentix.
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4.5. Desarrollo del Objetivo General

Analizar las causas de la baja retencion de pacientes en la Clinica Dentix a partir de indicadores

clave que permitan identificar patrones y sus origenes

El objetivo general integra los resultados de los cuatro anteriores, permitiendo comprender de
manera global las causas de la baja retencion de pacientes. Los indicadores revisados —
cancelaciones, devoluciones, NPS y tiempos de atencion— muestran que la problematica no se
limita a factores econdmicos, sino que involucra fallas de comunicacidn, procesos administrativos

deficientes y una débil cultura organizacional enfocada en el servicio.

El anélisis concuerda con lo planteado por Zeithaml y Bitner (2016), quienes sostienen que la
satisfaccion y lealtad del cliente dependen de la percepcion integral de valor y no solo de la
tecnologia o infraestructura. Asimismo, Kotler y Keller (2016) afirman que las instituciones
exitosas en servicios son aquellas que traducen su promesa de valor en experiencias coherentes y
sostenibles.

Dentix, en ese sentido, requiere alinear su planeacion estratégica, sus procesos operativos y su
comunicacion interna con la expectativa del paciente para recuperar la confianza y fortalecer su

reputacion.

4.6. Respuesta a la Pregunta de Investigacion

La pregunta orientadora de este estudio fue: ;Cuales son las causales de la baja retencion de

usuarios en los tratamientos de odontologia en Dentix?

A partir de los hallazgos descritos, se concluye que las principales causas se relacionan con:

e La falta de seguimiento postratamiento, que impide mantener la relacion clinica y

emocional con el paciente.
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e Las deficiencias comunicativas internas, que generan demoras, duplicidades y errores en
la atencion.

e Laausencia de estrategias efectivas de fidelizacion, limitadas a campafias de captacion sin
acompafamiento sostenido.

e La incoherencia entre el discurso de servicio personalizado y la experiencia real del
paciente.

e La baja integracion tecnologica entre los sistemas CRM y las historias clinicas, lo que

afecta la trazabilidad.

En conjunto, estos factores explican la disminucion en la retencién y la pérdida de confianza

institucional.

El cumplimiento de los objetivos y la validacion de la guia estandarizada demuestran que es
posible revertir esta tendencia mediante una gestion centrada en el paciente, procesos claros y una

cultura organizacional orientada a la calidad y la empatia.
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Capitulo 5. Conclusiones y recomendaciones

El presente capitulo recoge las principales conclusiones y recomendaciones derivadas del analisis
realizado en el caso de estudio de Clinicas Dentix. Estas conclusiones se estructuran de manera
coherente con el objetivo general y especificos planteados en el Capitulo 1, y se sustentan en los
resultados expuestos en el Capitulo 4, sintetizando los hallazgos mas relevantes, evidenciar el
cumplimiento de los objetivos y proponer acciones de mejora que contribuyan a fortalecer la

gestion del servicio odontolégico y la fidelizacion de pacientes.

5.1. Conclusiones

El estudio permitié entender que la baja retencidon de pacientes en Dentix no se origina en un inico
factor, sino en un conjunto de elementos interrelacionados que de cierto grado involucran aspectos
administrativos, comunicativos, tecnoldgicos y humanos. Los hallazgos confirman que, aunque la
organizacion dispone de tecnologia avanzada y talento profesional calificado, las debilidades
derivan de la gestion de procesos, la falta de seguimiento postratamiento y la desconexion entre el

discurso institucional de “servicio personalizado™ y la experiencia real del usuario.

Asimismo, se observo la falta de un sistema CRM vinculado plenamente con las historias clinicas
y la gestion de citas afecta la trazabilidad de la informacién y el acompaniamiento del paciente.
Esta brecha tecnologica y de proceso tiene un impacto directo en la percepcion de calidad y la

continuidad de los tratamientos, asi como genera desconfianza, quejas y pérdida de fidelizacion.

Finalmente, la investigacion demostré que mejorar la experiencia del paciente no solamente
requiere recursos técnicos, sino también fortalecer la comunicacion interna y consolidar una
cultura organizacional centrada en el servicio, adoptando metodologias que garantizan atencion

humanizada, seguimiento de efectivo y procesos estandarizados.

Respecto al primer objetivo especifico orientado a clasificar las causales de cancelaciéon y/o

incumplimiento de citas, se evidencio que las principales causales de desercion estdn dadas por la
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falta de seguimiento posterior a la cita, comunicacion limitada entre areas y tiempos prolongados

en la atencion. Estos factores promueven la desmotivacion y reducen la confianza en el servicio.

En relacién con el segundo objetivo especifico, que buscaba categorizar la informacién de
cancelaciones e incumplimientos, confirmando que los patrones mas frecuentes estan vinculados
a la falta de protocolos de control y monitoreo. Los registros no estandarizados ni centralizados
impiden realizar un analisis eficiente y oportuno de los datos, con impacto en la toma de decisiones

gerenciales.

Respecto al tercer objetivo especifico, que radicaba en contrastar las causales de cancelacion con
las estrategias de retencion, se halld que las acciones actuales de fidelizacion no responden a las
causas reales de abandono. Las estrategias se enfocan en la captacion inicial, pero no en la

construccion de relaciones sostenidas con los pacientes ni en la gestion de su experiencia.

En cuanto al cuarto objetivo especifico, centrado en el andlisis de la planeacion estratégica de
Dentix, se evidencido que la organizacion cuenta con un modelo de gestion formal, pero su
aplicacion practica carece de indicadores de seguimiento asociados al nivel de satisfaccion y

retencion de usuarios.

La propuesta de guia estandarizada planteada en el Capitulo 4 constituye una herramienta viable
para subsanar esa deficiencia, ya que integra la gestion de procesos, la experiencia del paciente y

la tecnologia de informacion bajo una misma estructura.

Dentix tiene la oportunidad de transformar sus procesos internos y consolidarse como un referente
de atencion odontologica integral, moderna y humanizada. El cumplimiento de Ilas
recomendaciones propuestas permitira no solo mejorar sus indicadores de retencion y satisfaccion,

sino también fortalecer su posicionamiento y sostenibilidad en el tiempo.
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5.2. Recomendaciones

Implementar de forma inmediata la Guia estandarizada de fidelizacion y gestion del servicio,
priorizando el componente de procesos. Se recomienda asignar un comité responsable del

seguimiento de indicadores de retencion y satisfaccion.

Fortalecer la comunicacion interna y la formacion continua del personal, mediante capacitaciones
en atencion humanizada, escucha activa y empatia. Esto permitira reducir los errores en la atencion

y mejorar la experiencia del paciente.

Integrar completamente el sistema CRM con las historias clinicas electronicas, para garantizar

trazabilidad, segmentacion de usuarios y automatizacion del seguimiento postratamiento.

Disefiar y ejecutar un plan de fidelizacion integral, que contemple incentivos a pacientes

recurrentes, beneficios postventa y mecanismos de retroalimentacion digital.

Consolidar un sistema de monitoreo de calidad interna, alineado con los estandares de la
(Resolucion 3100, 2019) y el (Decreto 1011, 2006), de manera que la informacion se convierta en

un insumo real para la toma de decisiones.

Continuar la validacion de la guia con otras sedes de Dentix, con el fin de ajustar los protocolos
segun las particularidades regionales y generar un modelo de mejora continua aplicable a toda la

red de clinicas.

La presente investigacion abre la posibilidad de continuar el analisis hacia lineas de estudio mas
amplias sobre la relacion entre la tecnologia y la experiencia del paciente en el sector salud.
La aplicacion de herramientas como el CRM puede convertirse en un modelo replicable en otras

instituciones odontologicas o médicas que enfrenten desafios similares de fidelizacion.
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A nivel institucional, el trabajo contribuye al fortalecimiento de la cultura de servicio,
promoviendo un enfoque integral de calidad y atenciéon humanizada. Académicamente, ofrece una
base documental y metodoldgica que puede servir para futuras investigaciones relacionadas con la
gestion del servicio, la comunicacidon organizacional y la innovacion tecnoldgica aplicada a la

salud.
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Anexos

Anexo A. Solicitud carta permiso

Henry Molina Quifiones
8175620

Angie L. Rodriguez
1128434416

06 de marzo de 2025

Gerente de Odontologia, Calidad y C:
Maria del Pilar Roca Gallardo

Gerente de Operaciones
Claribel Montenegro

Asunto: Solicitud de autorizacién para desarrollo de proyecto de grado en Clinicas
Dentix

Estimadas Gerencia

Reciba un cordial saludo. Me dirijo a usted con el fin de solicitar autorizacién para la reali-
zaci6n de mi proyecto de grado en Clinicas Dentix, como parte de los requisitos académicos
de la carrera de la especializacion de gerencia de servicios en salud que nos fue aprobada en
la Universidad Catolica Luis Amigé. Este proyecto de grado se centraré en la problemética
de la baja retencion de pacientes dentro de la clinica y en la identificacion de estrategias
que permitan fortalecer la fidelizacién y mejorar la experiencia de nuestros pacientes en
las primeras visitas.

Justificacion del Proyecto

Pantallas 1-2 de 5

La retencion de pacientes es un aspecto clave para la sostenibilidad y el crecimiento de
cualquier centro de salud. En el ambito odontolégico, factores como la calidad del servicio,
la comunicacién con los pacientes, la percepeion de costos, la reputacion de la marca y la
experiencia general en la clinica pueden influir en la decision de los pacientes de continuar
o0 no con sus tratamientos. Con este proyecto, se busca analizar las causas especificas que
afectan la retencion de pacientes en Clinicas Dentix y desarrollar propuestas de mejora
basadas en datos.

Objetivos del proyecto

L. Diagnosticarlo

2. Analizar el problema

3. Identificar el problema

4. Disefiar planes estratégicos para intervenir el problema
5. Implementaciéon de IA

Metodologia de Investigacién

Para la ejecucion del estudio es necesario el acceso a bases de datos historicos confidencia-
les, tales como:

« Encuestas a pacientes para conocer su nivel de satisfaccion y las razones que influyen
en su decision de regresar o no al tratamiento.

o Analisis de data.

» Informacion de datos historicos de primeras visitas

® Andlisis de caidas

» Acceso a datos de exposicion legal sensible

Beneficios para Clinicas Dentales

(@ Configurciondeissliacen T
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Mejora en la Retencién de Pacientes

» Al identificar las razones por las cuales los pacientes no regresan, la clinica podra
implementar estrategias efectivas para aumentar la fidelizacion.

« Se pueden reducir las tasas de abandono de tratamientos, lo que contribuird a un
mayor volumen de pacientes recurrentes.

Optimizacion de la Experiencia del Paciente

® A través del analisis de encuestas y entrevistas, se podran detectar areas de mejora
en la atencién al paciente, tiempos de espera, trato del personal, comodidad de las
instalaciones, entre otros

® Mejorar la percepcion del paciente sobre el servicio puede traducirse en una mayor
sali: ion y en i de nuevos clientes.

Incremento de la Rentabilidad

« La fidelizacion de pacientes offece una oportunidad rentable para maximizar ingre-
s0s pues permite consolidar relaciones con los clientes existentes y optimizar los
Tecursos sin I los costos 1ados a la captacio

» Un paciente satisfecho es mas propenso a Retener pacientes es mas rentable que
adquirir nuevos, por lo que mejorar la fidelizacion puede generar mayores ingresos
sin necesidad de L tar los costos de adquisicio

« completar su tratamiento y a referirnos

Fortalecimiento de la Imagen y Reputacién de la Clinica

Pantallas 3-4 de 5 @

» La clinica podra establecer métricas de control y evaluar periodicamente los avances
en la retencién de pacientes.

Compromiso y Disponibilidad

Me comprometo a realizar esta investigacion con total responsabilidad, respetando las
normativas de la clinica y asegurando la privacidad de la informacién recopilada. Estoy
disponible para coordinar reuniones, establecer lineamientos especificos y cumplir con
cualquier requisito adicional que la clinica considere pertinente para este proyecto

Agradezco de antemano su tiempo y consideracion. Quedo atento/a a su pronta respuesta
y a la posibilidad de trabajar en conjunto para el desarrollo de esta iniciativa.

Atentamente,

Henry Molina Quifiones
Auditor junior

Pantalla S de 5 @

« La mejora en la calidad del servicio puede generar mas recomendaciones voz a voz
y aumentar la confianza de los pacientes en la clinica.

« Un servicio optimizado y orientado al paciente refuerza la reputacion de la clinica
como un centro de salud confiable y profesional.

Identificacién de Oportunidades de Mejora en los Procesos Internos
o Evaluar la comunicacion entre los diferentes departamentos y como esto impacta en
la experiencia del paciente.

 Detectar fallos en la gestion de cilas, tiempos de espera y seguimiento a tratamientos.

Dife iacion en un M do Ci

« Contar conun analisis detallado sobre la fidelizacion de pacientes permitira a Clinicas
Dentix diferenciarse de otras clinicas del sector.

» Aplicar estrategias basadas en datos reales puede ayudar a la clinica a destacarse en
el sector y captar més pacientes.

Propuestas de Estrategias Basadas en Evidencia

= El proyecto no solo identificara problemas, sino que ofrecera soluciones concretas
v personalizadas segun los hallazgos

® Se podrin desarrollar planes de accion para mejorar la comunicacion con los
pacientes, programas de fidelizaci guimiento post-t iento.

Contribucién a la Mejora Continua

« La informacion obtenida en este estudio puede servir como base para futuras estrate-
gias de crecimiento y desarrollo dentro de la clinica.

[ Configuracian de visualizacidn ] C B B B -F———+ %
[ Configuracién de visualizacién [, C o B B B -+
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B solcmup PERMISO PROYECTO DE GRADO pdf - o X
O @ Awchivo  C/Users/hmolina/Downloads/SOLICITUD%20PERMISO%20PROYECTO%20DES% 20GRADO pdf T =@ - D
O =¥~ ¥« @ @ A | @ | preguntaaCopilot | ||f| de2 || 75 | MYy Qe B B2 8,
=]
. 28110125, 6:11 pm. Elementos enviados: Henry Molina Quiiones - Outiook
1

& Outlook

RE: SOLICITUD PERMISO PROYECTO DE GRADO RETENCION DE PACIENTES - ESPECIALIZACION
GERENCIA SERVICIOS EN SALUD

Desde Maria del Pilar Roca <mroca@dentix.co>

Fecha Vie 07/03/2025 7:29

Para Henry Molina Quifiones <laboratorio@dentix.co>; Claribel Montenegro <cmontenegro@dentix.co>
€C  Deicy Murillo Castillo <dmurillo@dentix.co>; Diana Guayana <dguayana@dentix.co>

Buen dia Henry,

Como lo conversamos tienes el aval de mi gerencia para tu proyecto.

Quedamos atentos a la presentacion de la metodologia y lo que requieras para darle gestion.
Cordial saludo

MARIA DEL PILAR ROCA GALLARDO

Gerente de Qdontologia, Calidad y

Cumplimiento
Bogota — Colombia
mroca@dentix.co

Fuente: Creacion propia solicitud permiso proyecto de grado
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Anexo D. Informe de KPI

prap——~ °
ke 0 Wi s RS TR o T o i e e o
s o

INFORME GERENCIA ODONTOLOGICA 2025

oErNTIx

GESTION REPETICIONES Y- 0 GESTION Y DEFACTURAS  GESTION REPETICIONES ¥ GARANTIAS CIRUGIA.
BASES DE DATOS JURIDICA
e o M
¥
INCIDENCIAS CLINICAS Y LABORATORIOS e || oy o :&

GESTIGN REPETICIONES Y GARANTIAS ORTODONCIA
& FACTURACION VS GASTO :& i e AR G

Fuente. Informe KPI Dentix 2025
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Anexo E. Informe NPS

Fuente. Net Promoter Score (NPS) Dentix diciembre 2024
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Anexo F. Informe historico de citas

A B C D E F G

idCita |~ nomEmpre - |dni |~ Nombre_P - |fechalni | - |Estado ulti - |Estado ultima cit - nor
78255403 Dentix Canav 1096068437 ashley camile 23/12/2021 Anulada (con ANULADO TAC A — B
78458611 Dentix Cafiav1050722663 Keren daniels 20/12/2021 Realizada P ASISTE TAC Etiquetas de fila - Cuenta de Estado ultima cital
78859278 DentixCaﬁav:mO?ZSS??S ingrid johann: 11/03/2022 Realizada P ASISTE TAC = ANULADO 330166
78893481 Dentix Canav 1098728986 jeisonferney 15/03/2022 RealizadaP ASISTE TAC s
81621622 Dentix Cafiav'1005325689 johan esleyne 17/03/2022 Realizada P ASISTE TAC +2021 77299
78931052 Dentix Cafiav63462666  yamile bautis 22/03/2022 Realizada P ASISTE TAC +2022 89030
79800695 DentixCaljav:l(]QMMQZA sandra jnnav\ 22/03/2022 Realflada P ASISTE TAC 42023 75575
78943834 Dentix Cafiav 1007973929 andreacamil 23/03/2022 Realizada P ASISTE TAC
79105226 Dentix Canav1097098923 ana camilari 13/04/2022 Realizada P ASISTE TAC +2024 73058
82082401 Dentix Cafiav63316189  mariaisabel( 21/04/2022 Realizada P ASISTE TAC 42025 15204
79205013 Dentixcari]av:lugssﬂsog !uista mariarc 29/04/2022 Realizada P ASISTE TAC = ASISTE 527591
79205649 Dentix Canav 1098648252 ingrid yaneth 28/04/2022 Realizada P ASISTE TAC -
79207639 Dentix CaRav'1052986266 luisa daniela 29/04/2022 Realizada P ASISTE TaC #2021 151901
79208155 Dentixcaﬁav:53452415 sandramilen. 29/04/2022 Realizada P ASISTE TAC ) 42022 149795
81527467 Dent!xcaljav'laeaszmsﬁ Jjennifer taIIe!i 12/05/2022 Real!zaaa P ASISTE TAC | 42023 120979
81636604 Dentix Cafav63497926  ruby magnolic 19/05/2022 Realizada P ASISTE TAC
81582006 Dentix Cafiav1098771233 byron sebasti  2/06/2022 Realizada P ASISTE TAC 1 H2024 84528
79734873 DentixCaﬁavE.OQSTSEQQS saudy sareth  9/07/2022 Realizada P ASISTE TAC ) 42025 20388
79830024 D?ntlxcanav 1093783772 vurlviazminc 12/07/2022 Realizada P ASISTE ) TAC | Tetalgeneral 857757
> Hojal ~ RESUMEN PV ~ DATOSPV =~ RESUMENTTO  DATOSTTO2  pgjas =

Fuente. Informe Dentix citas asistidas anuladas 2021 — 2025
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