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INFORMACION GENERAL

Contextualizacion del tema

En la actualidad la salud bucal es un aspecto fundamental para el bienestar humano porque
influye no solo en la capacidad para hablar y alimentarse, sino también en el bienestar para mejorar la
autoestima y la salud en general, la odontologia juega un importante papel en la prevencion,
identificacién y abordaje de las diversas enfermedades que afectan la cavidad oral, lo que evita
complicaciones futuras que pueden perjudicar en la calidad de vida de las personas, y que va mds alla de

lo estético, esta rama de la salud es esencial para prevenir patologias como la caries, la periodontitis y

otras afecciones que pueden derivar en problemas sistémicos.



Segun la Organizacidon Mundial de la Salud, “la odontologia es la especialidad de la salud que se
encarga del diagndstico, prevencién y tratamiento de enfermedades y condiciones que afectan los
dientes, encias y otras estructuras de la cavidad oral” (OMS, 2021). Por esta razén, es fundamental el
acceso a servicios odontoldgicos de calidad lo que garantizara el bienestar de la poblacién para fomentar

una cultura de prevencidn que contribuya a una mejor salud; “Las ciencias de la salud, en particular la

Odontologia, tienen una importancia medular para la aplicacion efectiva de las politicas sociales de los

Estados” (Camino & Pérez, 2020).

Hoy en dia la atencién al cliente en odontologia es fundamental, ya que, va mas alld de
Unicamente los procedimientos clinicos, busca también ofrecer una experiencia completa al paciente
donde cada uno de ellos se sienta comprendido, valorado y sobre todo seguro desde el primer momento
qgue llega al consultorio, hasta el seguimiento post-tratamiento, lo que implica mantener una
comunicacion efectiva que logre entender las expectativas y necesidades del paciente y manejar sus

temores y ansiedades para establecer una relacién de confianza duradera.

Donaldson establece que "la atencién centrada en el paciente en el sector odontoldgico requiere
un enfoque integral que combine habilidades técnicas con competencias interpersonales, asegurando que
cada interaccién contribuya a una experiencia positiva del paciente" (Donaldson, 2021, pag. 45). Esto
implica que no solo se trata de ofrecer tratamientos de calidad, sino también personalizar la atencién, y

gue fomenten una comunicacidon empatica y clara con los pacientes.

Tomando en cuenta que un plan de capacitacién es una estrategia estructurada con el objetivo de
mejorar habilidades, competencias y conocimientos del personal dentro de una organizacidn, se disefia
con el fin de optimizar el desempefio laboral, buscando el crecimiento profesional y que garantice que los
colaboradores cuenten con las herramientas necesarias para desempefiar sus funciones de una manera
eficiente, empezando por la identificacién de necesidades de formacidn, la eleccién de metodologias que

sean adecuadas y la evaluacién del impacto del aprendizaje en el entorno de trabajo.

En consecuencia, “la capacitacion es el proceso educativo de corto plazo, aplicado de manera
sistematica y organizada, por medio del cual las personas adquieren conocimientos, desarrollan
habilidades y competencias en funcidn de objetivos definidos” (Chiavenato, 2019, pag. 330). Para brindar
una adecuada y satisfactoria atencidn al cliente es primordial potenciar en los colaboradores a mejorar las
competencias tanto blandas como técnicas sumado a eso un plan de capacitacion adecuado y bien

estructurado real con las necesidades que se detectan.



Las compainias, especificamente los centros que brindan servicios de salud, hoy en dia se centran
en educar a su personal, formandolos con valores y competitividad, lo que automaticamente aumenta en
produccién, innovacion y sobre todo en la capacidad en enfrentar problemas, lo que no solo beneficia al
individuo sino también a las empresas, ya que, se contara con un personal altamente capacitado y
humanistico, al poner en marcha los programas de capacitacién se demuestra la preocupacién de la
compaiiia por el ser humano, por sus caracteristicas individuales, potenciando sus fortalezas y mejorando
sus debilidades creando asi el sentimiento de pertenencia y una vinculacion mds directa con la misién y

visiéon de la empresa.

Es crucial destacar y considerar que para los profesionales y el equipo de apoyo es vital
mantenerse al dia en relacién a los equipos, software y técnicas empleadas en los procedimientos, debido
al continuo progreso tecnoldgico en el ambito de la odontologia, para proporcionar servicios avanzados y
asegurar la seguridad y efectividad de los tratamientos, resulta imprescindible la formacion constante en
estos campos, considerando también que en las clinicas dentales, el trabajo en equipo es crucial, donde
la coordinacion entre los distintos roles y especialidades es esencial para alcanzar los mejores resultados
para lo que se requiere habilidades de comunicacion, solucién de conflictos y cooperacidon que permitan

incrementar notablemente la eficiencia y la calidad del cuidado proporcionado..

Problema de investigacion

¢Qué estrategias se pueden incluir en el plan de capacitacién para la optimizacién del desempefio

del personal de la Clinica Quidental?
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Nota. Elaboracion propia.

En las ultimas décadas, la industria dental en Ecuador ha obtenido beneficios, transformandose
en uno de los sectores mds activos en el campo de la salud, con una poblacién que cada vez mas entiende
la relevancia de mantener una buena salud e higiene oral, lo que ha provocado que la demanda de
odontologia se incremente a diario, y consecuentemente, la competencia también aumente lo que exige
a los centros de odontologia a mantenerse en constante actualizacién y a que se logren diferenciarse por

su calidad de servicio.

La clinica dental Quidental se ha convertido en un referente en la atencién odontolégica en el sur
de Quito, fue inaugurada en el afio 2018, se encuentra estratégicamente ubicada en un sector de alta
demanda dentro del centro comercial Quicentro Sur, lo que la hace facilmente mas accesible a los
residentes de la zona, asi como a habitantes de barrios a su alrededor lo que ayuda para atraer una amplia
variedad de pacientes, la clinica tiene como actividad principal la atencién odontoldgica general y

especializada atendiendo a pacientes particulares como de seguro privado.

Uno de los retos mds grandes que enfrenta la clinica es el rdpido cambio que ha afectado el sector
dental, el progreso de técnicas cada vez mas avanzadas, la digitalizacion de los procedimientos y el uso de
equipos de vanguardia, la falta de actualizacién puede obstaculizar que el personal brinde un tratamiento
mas seguro, eficiente y personalizado. De esta forma, esto podria afectar la competencia de la clinica y su
reputacién en la industria; La clinica dental Quidental enfrenté una variedad de situaciones y retos que
dependian de las habilidades de sus colaboradores, y que, a pesar de ser una reconocida clinica en la
ciudad de Quito, hay aspectos importantes que deben ser abordados y mejorados para ofrecer un servicio

de primer nivel a sus clientes.

Quidental ha implementado diversas iniciativas encaminadas a elevar los estandares de servicio
al cliente, desde su fundacién la clinica ha realizado inversiones en infraestructura, adquisicion de
equipamiento tecnolégico, ademas de contar con un personal altamente calificado, se ha optado también
por adquirir un sistema de gestidn de citas para maximizar la eficiencia operativa, asi como los tiempos
de espera, complementado con un protocolo de post-tratamiento que evidencia su compromiso con

resultados sostenibles.

Una atencién inigualable debe caracterizarse por una comunicacién efectiva entre el paciente y el
profesional, una detallada explicacién de los procedimientos que se ofrecen, un manejo correcto del dolor,
respeto a la autonomia del paciente y seguimiento personalizado en cada fase del tratamiento, las

estrategias esenciales para potenciar este aspecto incluyen la implementacion de protocolos de cuidado,



el fortalecimiento de habilidades de comunicacién centradas en el paciente, y la administraciéon empatica
de la ansiedad, ademas, el desarrollo de ambientes fisicos confortables, procedimientos administrativos

simplificados y tiempos de espera justos potencian la experiencia completa del paciente.

Por lo cual, se propone un plan de capacitacién que consiste en médulos formativos estructurados
en cuatro ejes principales: comunicacién efectiva con el paciente, manejo de situaciones de estrés y
ansiedad dental, actualizacidn en técnicas de atencion centrada en el paciente y desarrollo de habilidades
para la personalizacion de tratamientos; este programa contempla sesiones tedricas mensuales
acompanfadas con talleres practicos donde se simulan escenarios reales de atencidn, adicionalmente
incluye una evaluacién del impacto que se realiza mediante indicadores especificos, este enfoque permite
mejorar las competencias técnicas del equipo y también desarrollar las habilidades interpersonales para

una buena experiencia de atencion sobresaliente.

Objetivo general

Disefiar un plan de capacitacion para el personal de la clinica Quidental ubicado en Quito Ecuador.

Objetivos especificos

1.- Contextualizar los fundamentos tedricos sobre la capacitacién continua, abarcando aspectos
como modelos de capacitacion, enfoques de aprendizaje para adultos, y estrategias para el
fortalecimiento de habilidades técnicas, de atencidn al cliente y trabajo en equipo en el ambito

odontoldgico.

2.- Determinar las mejoras de capacitacion del personal de la clinica dental, mediante la aplicacién

de encuestas y entrevista.

3.- Desarrollar e implementar estrategias de capacitacion mediante la identificacidn de areas de
mejora en la interaccidn con los pacientes, la formacion del personal en habilidades interpersonales y el

seguimiento de indicadores de calidad en el servicio odontolégico.

4.- Valorar a través del criterio de especialistas en capacitacion, asi como expertos en el area

odontoldgica, la pertinencia y viabilidad del plan de capacitacién propuesto.

Vinculacién con la sociedad y beneficiarios directos:

El siguiente proyecto se centrd en la elaboracion y ejecucion de un plan de trabajo, mismo que
beneficio directamente a los 18 colaboradores de la clinica Quidental, que incluyeron, gerente general,

administrador, recepcionistas, odontdlogos, especialistas y personal de apoyo, enfocado en identificar



para mejorar competencias, habilidades de comunicacién, trabajo en equipo y crecimiento profesional,
esta propuesta estd dirigido especificamente a clinicas dentales o centros médicos que brinden servicios

relacionados a la clinica y que deseen aumentar o mejorar su plan de capacitacion.

Como se menciond en el parrafo anterior se estructuro en plan de capacitacidn que inicio con un
estudio de las necesidades reales y constantes de la clinica, lo que posteriormente sirvié para proponer y
disefar un programa concreto y viable; con el objetivo de abarcar todas las dreas de la institucidn,
priorizando el estudio flexible y constante, aunque se restringio este estudio Unicamente para el personal
interno de la clinica direccionado a mejor significativamente la atencion al cliente y la cultura actual

organizacional, puede sin duda alguna servir de base a otras compainiias.

Se puede concluir mencionando que es claramente visible la importancia de mejorar el servicio
odontoldgico en atencidn al cliente, asi como, en los tratamientos brindados a los pacientes, no solo
mejorando la imagen de la clinica sino también el ambiente laboral y el desarrollo profesional con
herramientas actuales y métodos innovadores de los colaboradores que busca una estrecha relacién de
confianza con la comunidad lo que mejora considerable el cuidado bucal y por ende bienestar de la

sociedad.

CAPITULO I: DESCRIPCION DEL PROYECTO

1.1. Contextualizacion general del estado del arte

La capacitacidn se ha establecido como un elemento crucial para el crecimiento continuo y las
organizaciones, particularmente en areas como la salud, donde la calidad del servicio y la constante
actualizacidon son aspectos marcados por progresos tecnoldgicos y regulaciones, las clinicas dentales
buscan tacticas que no solo capaciten a su personal en competencias técnicas y sociales, sino que también

les faciliten ajustarse a las demandas de un mercado cada vez mas demandante y centrado en el paciente.

Los programas de capacitacion buscan una continua mejora, optimizando asi la experiencia Unica
del paciente, y es esencial contar con excelentes profesionales, asi como la retencién del mismo en la
compaiiia, lo Unicamente se logra con una constante educacion y beneficios que pueda brindar la clinica
para con sus clientes internos; es por eso que una buena planificacién y puesta en marcha del plan de

capacitacion debe ser bien estructurado y ejecutado.
Antecedentes

A lo largo de este proceso de investigacidn, se han revisado trabajos documentados que han

servido de referencia y guia para este proyecto, tales hallazgos refuerzan la conexion entre planes de



mejora, proceso de programas de educacién al personal, servicio al cliente, tendencias actuales,
bioseguridad odontolégica y formacién continua, tomando en cuenta sus estudios con aciertos y
limitaciones, se ha construido esta propuesta sobre estas bases adaptandola a la realidad y necesidades

especificas de la clinica Quidental

Titulo: “Capacitacién al personal odontolégico en tendencias tecnolégicas y salud digital”

(Iturralde, 2024).
Autor: Javier Eduardo Granja lturralde
Tipo de documento: Plan de tesis.

Objetivo del estudio: Valorar el impacto del programa de capacitacion enfocado en salud digital
y tendencias tecnoldgicas dirigido a odontdlogos, estudiando el nivel que hay en las competencias

digitales, transformacién de practicas en clinicas y adopcion tecnoldgica.

Metodologia aplicada: Dicha investigacidn utilizo un enfoque cualitativo y cuantitativo, para
obtener un diagndstico inicial se realizaron encuestas al personal para identificar las necesidades en las
diferentes dreas, ademas se realizaron entrevistas a los directivos de la clinica que sirvié para buscar las
estrategias que vayan ligadas a los objetivos de la clinica con la estructura del plan de capacitacién, asi
mismo se consultaron referentes teéricos como Chiavenato (2019) en Gestién del Talento Humano y
Robbins (2021) en Comportamiento Organizacional, asi como estudios previos sobre capacitacién en el

sector salud.

Hallazgos y aportes: Este proyecto identifico que un plan de capacitacidon enfocado en las nuevas
tendencias odontoldgicas ayuda significativamente a mejorar el desempefo en sus colaboradores, y que
el uso de las nuevas tecnologias, aplicacion de protocolos de bioseguridad ayudaron de una manera
inigualable a la satisfaccidon de los pacientes y a tener al equipo mas motivado y a un excelente clima
laboral; Estos hallazgos fueron fundamentales para orientar el enfoque y estructura de mi plan de tesis, al
respaldar la necesidad de implementar un programa de capacitacién sostenible y alineado con las

demandas actuales del entorno clinico.

Titulo: “Plan estratégico de fidelizacion de pacientes en clinicas dentales para logar un impacto

en la satisfaccion y retencion “ (Hidalgo, 2023).
Autor: Analexis Hidalgo Vasquez

Tipo de documento: Plan de tesis.
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Objetivo del estudio: Dado de que hoy en dia la odontologia ha evolucionado a un enfoque mas
directo hacia el paciente, este estudio tuvo como objetivo principal disefiar un plan estratégico de
fidelizacion con el usuario buscando fortalecer la relacién clinica — paciente y mejora de la experiencia con

servicios de calidad.

Metodologia aplicada: Este proyecto utilizo un método mixto entre cuantitativo y cualitativo se
enfoca en entrevistas semiestructuradas al personal y encuestas realizadas sobre satisfaccién de pacientes
entre su bibliografia se destaca autores como Dominguez-Torres (2021) investiga la relacién entre

capacitacion continua y retencidn de pacientes, Alvarado (2022) con gerencia hospitalaria y suimportancia

Hallazgos y conclusiones: Entre los principales hallazgos se encontré que es importante la
implementacidn de este tipo de estrategias para que la fidelizacion del paciente sea de manera adecuada
y que impacte de manera adecuada, siempre y cuando los recursos fisicos como clinicos los pueda brindar
la institucién con el Unico objetivo de que se brinde una atencién personalizada, un seguimiento post
tratamiento adecuado, estos programas sin duda alguna cran mayor confianza al paciente y mayor
satisfaccion a los empleados de la clinica, lo que indirectamente aumenta al beneficio de la salud bucal de
la sociedad; Este aprendizaje fue clave para estructurar mi propuesta, al considerar de forma integral los

componentes técnicos, humanos y organizacionales de una clinica odontolégica

Titulo: “Gestion de bioseguridad odontoldgica y su incidencia en la satisfaccion del cliente en la clinica
odontofamily periodo 2021” (Logrofio F., 2021).

Autor: Fernanda Logrofo
Tipo de documento: Plan de tesis

Objetivo del estudio: Examinar la gestion de bioseguridad odontoldgica y como eso influye en la
satisfaccion del cliente de la clinica Odontofamily durante el periodo 2021, se evalud protocolos ya

implementados y el impacto de los mismos durante la atencién de los pacientes.

Metodologia aplicada: Esta investigacion que se realizé en las instalaciones de la Clinica
Odontofamily de Bafios de Agua Santa, utilizo un enfoque cuantitativo que recolecto datos numéricos
sobre las medidas de bioseguridad, adopto un corte transversal que ayudo a tener informacién real y
nitida del momento, mientras que los componentes bibliografico y de campo aportaron solidez
conceptual, entre los principales autores de esta investigacion se destacan Tapia-Escalante, H. (2013) con
su guia de seguridad odontolégica, Vasconez y Molina, S. (2011) con su manual de normas de

bioseguridad, Lizardo y Orozco (2017) en su trabajo satisfaccién de los usuarios en servicios odontoldgicos
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Hallazgos y conclusiones: Este proyecto realizado en la ciudad de Bafios de agua santa evidencio
que la satisfaccion de los pacientes aumento de manera significativa debido a la implementacién de los
protocolos de bioseguridad, asi mismo el estudio logro evidenciar las mejores que se deben implementar
de manera urgente en el establecimiento, especificamente en el desinfectado de los equipos dentales y
que estén estrechamente relacionados con las normas vigentes que hoy en dia el ministerio de salud
solicita para el permiso de actividades, lo cual es un eje fundamental en mi propuesta de capacitacion para

la Clinica Quidental.

Titulo: “Calidad de atencidn y satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio de odontologia

del Centro de Salud Nueva Esperanza” (Manrique, 2022).
Autores: Patricia Rosero Manrique Lezama
Tipo de documento: Plan de tesis

Objetivo del estudio: El estudio tuvo como propdsito evaluar la calidad de la atencién en el
servicio de odontologia del centro de salud Nueva Esperanza y su relacién con el nivel de satisfaccién de
los pacientes atendidos durante el afio 2022, para ello, se identifican los principales factores que inciden
en la percepcidn de la atencién de los pacientes, la adecuada infraestructura y los tiempos de esperay la

perfecta comunicacidn entre los colaboradores.

Metodologia aplicada: En este estudio se aplicé un enfoque cuantitativo con un disefio
descriptivo y correlacional, para la recoleccion de datos se utilizé la herramienta de las encuestas dirigidas
a pacientes que recibieron atencidon odontoldgica en el centro de salud durante el periodo de estudio;
mientras que el instrumento utilizado fue un cuestionario basado en el modelo SERVQUAL, adaptado al
contexto de servicios de salud, evaluando dimensiones como la tangibilidad, confiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia, y, para el analisis de datos se realizd6 con herramientas estadisticas,
incluyendo pruebas de correlacién para determinar la relacién entre la percepcion de calidad y la

satisfaccién del paciente.

Hallazgos y conclusiones. -Los resultados evidenciaron que la calidad de la atencidn odontoldgica
en el centro de salud Nueva Esperanza presenta fortalezas en la competencia técnica del personal y en el
trato brindado a los pacientes. Sin embargo, se identificaron areas de oportunidad en la reduccién de
tiempos de espera y en la mejora de la infraestructura del servicio, ademads se observé una correlacion
positiva y significativa entre la percepcion de calidad y el nivel de satisfaccion de los pacientes; y como

conclusién, se recomienda fortalecer la gestion de tiempos de atenciéon y optimizar los recursos
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disponibles para mejorar la experiencia del paciente, lo cual es fundamental para mejorar la experiencia

del usuario en la Clinica Quidental.

Titulo: " Disefio de un sistema de evaluaciéon de desempefio integral para la empresa ASISTANET

S. A.” (Pérez & Campania, 2024).
Autores: Sebastian Héctor Pérez Manosalvas, Ambar Nicole Campafia Bayas
Tipo de documento: Plan de tesis

Objetivo del estudio: Esta investigacién tuvo como objetivo general disefiar un sistema de
evaluacién de desempeno al personal de la empresa ASISTANET S. A., esto con el fin de medir el
rendimiento de sus colaboradores con el fin de medir de manera objetiva y estructurada el rendimiento

de sus colaboradores.

Metodologia aplicada: La investigacion empleé un enfoque mixto, combinando métodos
cuantitativos y cualitativos para obtener una vision mas completa del sistema de evaluacién de
desempeio. En la primera etapa, se aplicaron encuestas a los colaboradores de ASISTANET S. A. con el
objetivo de identificar tanto las fortalezas como las dreas de mejora dentro del sistema de evaluacién
actual. Ademas, se llevaron a cabo entrevistas con supervisores y gerentes para comprender mejor sus
expectativas y necesidades en cuanto a la gestién del rendimiento de los empleados. Para guiar este
analisis, se utilizaron modelos tedricos, como el Modelo de Evaluacidn de Kirkpatrick (2006), que evalla
el desempefio en cuatro niveles, asi como enfoques de Rodriguez (2021) sobre Competencias

Organizacionales y las ideas de Vecher (2019) en Comportamiento Organizacional.

Hallazgos y conclusiones: Los resultados de la investigacion evidenciaron que el sistema actual de
evaluacién del desempeiio en ASISTANET S. A. presenta deficiencias en cuanto a claridad en los
indicadores, objetividad en la medicion y seguimiento de los resultados, se pudo identificar la necesidad
de un modelo mas estructurado que permita evaluar el rendimiento de los colaboradores de manera mas
justa y alineada con los objetivos estratégicos de la empresa, como resultado, se disefié un sistema
integral de evaluacion de desempefio basado en criterios especificos, métricas cuantificables y un proceso
de retroalimentacién continua. La implementacion de este modelo permitira mejorar la productividad,
fortalecer la cultura organizacional y optimizar la toma de decisiones en la gestién del talento humano,

ejes fundamentales en mi investigacion.


http://repositorio.uisrael.edu.ec/browse?type=author&value=Campa%C3%B1a+Bayas%2C+%C3%81mbar+Nicole
http://repositorio.uisrael.edu.ec/browse?type=author&value=Campa%C3%B1a+Bayas%2C+%C3%81mbar+Nicole

13

1.1.2.- Fundamentos teodricos

Hoy en dia la atencidn al cliente en los tratamientos odontoldgicos es esencial para garantizar una
experiencia satisfactoria para los pacientes, entendiendo que la calidad del servicio no solo se mide por la
manera en que los pacientes son tratados desde el primer momento sino también por los resultados
clinicos, una atencién profesional, empatica y calida no solo reduce el miedo y la ansiedad que muchas

personas relacionan con las visitas al odontdlogo , sino que también fomenta la confianza en el equipo

odontoldgico y en el tratamiento, esto es fundamentalmente importante en un ambito donde la

comunicacion clara y el seguimiento personalizado son clave para el éxito a largo plazo.

Una excelente atencidn al cliente favorece para la fidelizacidn con los pacientes y a la construccidn
de una reputacidn para la clinica dental, en un mercado cada vez mas competitivo, los pacientes buscan
un trato humano y personalizado que los haga sentir valorados y seguros, la atencion al cliente es
anticiparse a las necesidades del paciente y para ofrecer soluciones adaptadas a sus expectativas que no
solo busca la satisfaccion del paciente, sino que también fortalece la relacién entre el profesional y quien
recibe el tratamiento, lo que puede traducirse en recomendaciones y un mayor crecimiento para la

prdctica odontoldgica.
Plan de capacitacion

“La capacitacién ocupa un papel principal en la educacién del empleado, nos encontramos en una
sociedad competitiva donde es importante estar en constante aprendizaje y desarrollo en beneficio
profesional” (Sigcho, 2011). Lo que indica que es el proceso mediante el cual las organizaciones fortalecen
las habilidades, conocimientos y actitudes de sus colaboradores para que desempefien sus roles de
manera mas efectiva y alineada con los objetivos de la empresa, no se trata solo de ensefiar tareas
técnicas, como el uso de equipos o protocolos especificos, sino también de desarrollar competencias

blandas, como comunicacién, trabajo en equipo o manejo de situaciones criticas.
Atencidn al cliente

Segun Da silva “la atencién al cliente es un aspecto muy importante, sin embargo, el problema
reside en que no siempre se presta atencion a las necesidades del cliente, existen tiempos largos de espera
para ser atendidos” (silva, 2020). La atencién al cliente eficaz no solo se orienta en resolver problemas,
sino también en brindar una experiencia positiva que genere confianza y fidelidad en los clientes, y que,
para lograrlo es esencial que el personal esté capacitado para escuchar activamente, mostrar empatia y

ofrecer soluciones personalizadas.
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Clinica dental

"Una clinica dental es un establecimiento sanitario destinado a la prevencidn, diagndstico y
tratamiento de las enfermedades y alteraciones de la cavidad oral y que estad dotada de los medios
técnicos e instalaciones necesarios para realizar exploraciones y tratamientos odontolégicos" (Fajardo ,
2020). Se refiere a un establecimiento que se especializa en la atencién y el tratamiento de la salud
bucodental, aqui, los dentistas y otros profesionales de la salud evitan, diagnostican y tratan una variedad
de problemas relacionados con los dientes y las encias, ademds de brindar servicios como limpiezas
dentales, tratamientos de caries, extracciones, tratamientos con especialistas, también se enfocan en
educar a los pacientes sobre practicas de higiene oral adecuadas para mantener una salud dental a largo

plazo.
1.2. Proceso investigativo metodoldgico

Para desarrollar este proyecto sobre el " plan de capacitacion para el personal de la clinica dental
Quidental", se aplicaron métodos y técnicas especificas para recolectar, procesar, analizar e interpretar
los datos, el objetivo principal fue crear un programa estructurado que fortalezca las habilidades del
equipo, promoviendo un servicio dental de alta calidad y asegurando que el personal esté completamente

preparado para enfrentar los desafios y demandas del entorno odontolégico moderno.
Enfoque de la investigacion:

El enfoque de investigacion elegido para este proyecto es empirico descriptivo, este tipo de
metodologia permitié abordar el fendmeno estudiado desde una perspectiva privilegiada con la
observacion directa y recoleccidon de datos en el propio contexto organizacional de la Clinica Quidental, la
naturaleza descriptiva de este enfoque hace posible la caracterizacion detallada de las dindmicas sobre la

evaluacién de desempeiio, tendencias, asi como las areas criticas que merecen mayor atencion.

La importancia del enfoque empirico descriptivo radica especificamente en su capacidad para
recolectar informacidn y evidencia tangible capturando las interacciones laborables y los procesos sobre
todo de rendimiento en su entorno natural sin alteraciones; en cada observacion se registra los
testimonios recolectados, asi como documentos analizados lo que contribuye como pieza fundamental a

la propuesta.
Tipo de investigacion:

En este proyecto el tipo de investigacion fue mixto, porque combino métodos cuantitativos y

cualitativos; un enfoque mixto es "un conjunto de procesos sistematicos, empiricos y criticos de
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investigacidon que implican la recoleccion y el andlisis de datos cuantitativos y cualitativos, asi como su

integracion y discusién conjunta" (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018).

Se utiliza un enfoque mixto cuantitativo y cualitativo para lograr un entendimiento completo de
la situacidn y las necesidades de Quidental, lo que permitira obtener una comprension mas amplia y

detallada del fendmeno analizado.
Meétodo cuantitativo:

Segun Hernandez y Mendoza, "El enfoque cuantitativo utiliza la recoleccidn de datos para probar
hipétesis con base en la medicion numérica y el analisis estadistico, con el fin de establecer pautas de

comportamiento y probar teorias" (Hernandez & Mendoza Torres, 2018).
Método cualitativo:

Por otro lado, Flick define el enfoque cualitativo como aquel que "se orienta a analizar casos
concretos en su particularidad temporal y local, y a partir de las expresiones y actividades de las personas

en sus contextos locales" (Flick, 2007).

Disefio de la investigacion

Este proyecto se enmarca dentro del disefio no experimental “los disefios no experimentales
pueden ser transversales o longitudinales, dependiendo del momento y frecuencia en que se recolectan
los datos” (Arias, 2020).En esta investigacién no se modificara intencionalmente el comportamiento del
personal nilas condiciones de atencidn al cliente, solo se observd, analizoy se describid la situacidn actual,
el objetivo fue identificar el actual estado de cédmo esta el servicio de atencién al cliente de la clinica
Quidental y proponer el plan de capacitacion basado en hallazgos, se realizé también una evaluacién del
problema sin alterar las actuales condiciones, en resumen este estudio busco mejorar sin experimentacion

directa.
Alcance de la investigacion

Esta investigacion fue descriptiva, ya que, permitid identificar las necesidades especificas del
personal y describir la situacién actual de la capacitacion en la clinica Quidental, teniendo en cuenta que

la fase propositiva se enfocd en crear un plan de capacitacion que satisfaga estas demandas.

El alcance incluyo lo siguiente:

- Un andlisis del estado actual de la capacitaciéon en Quidental.
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Determinar las necesidades de capacitacion del personal.

Realizar una evaluacién de las competencias presentes y futuras.

Crear planes de capacitacion especificos.

Propuesta de procedimientos para la evaluacion y el seguimiento del plan.

La investigacion se limitd al personal actual de Quidental, que incluyo todas las dreas operativas

y administrativas.
Recoleccion de la informacion:
Poblacion

La poblacion de estudio esta conformada por la totalidad del personal que labora en la Clinica
Dental Quidental. "La poblacion, o en términos mas precisos poblacidn objetivo, es un conjunto finito o

infinito de elementos, seres o cosas, que tienen atributos o caracteristicas comunes" (Arias , 2016).
En este contexto, se compone de 18 colaboradores, distribuidos en las siguientes areas:
Personal clinico: Odontdlogos y asistentes dentales (12 personas).

Personal administrativo: Recepcionistas y coordinadores (4 personas).
Directivos: Gerente y Administrador (2 personas).

La eleccidn de esta poblacion se basa en que todos los integrantes del equipo son los receptores
directos del plan de capacitacion y crecimiento profesional que se quiere llevar a cabo, garantizando que
cada uno de los empleados participe y obtenga la formacién requerida de acuerdo a sus roles dentro de

la clinica.
Muestra

"Una muestra es un subconjunto de la poblacién de interés para la cual se van a recopilar datos,
debe estar definida y delimitada con precision de antemano, y debe ser una poblacién representativa".

(Hernandez Sampieri, 2018).

La muestra estuvo compuesta por los 18 colaboradores de la clinica odontolégica entre
odontdlogos generales, especialistas y personal administrativo, esta muestra se construyé con un grado
de seguridad del 95% y un margen de error del 5%, lo que permitié generalizar los resultados a la poblacidn

total de colaboradores de la clinica.
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Técnicas de recoleccion de datos:
Encuesta

La realizacién de esta encuesta fue particularmente beneficiosa porque permitié obtener una
comprensién de las necesidades de capacitacion y las aspiraciones de crecimiento profesional del personal
de Quidental, ademas, facilito la recopilacidon de datos cuantitativos sobre una variedad de temas, como
las dreas de conocimiento que requerian refuerzo, las preferencias en cuanto a los métodos de aprendizaje

y las expectativas de crecimiento profesional dentro de la clinica.

En este proyecto para la recoleccién de datos se empleé la herramienta digital conocida como
Google Formes, misma que fue escogida por su facilidad y accesibilidad de uso y lo que permitié obtener
las respuestas de manera adecuada y estructurada lo que facilito que el andlisis sea mas preciso y que la

informacion sea veridica. (ver anexo 1).
Entrevista

A través de la entrevista, se logré un acercamiento real, conciso, y profundo de los desafios
actuales, metas, propdsitos y requerimientos de los profesionales, personal administrativoy de apoyo de
la clinica Quidental, estas conversaciones brindaron informacion valiosa que servird para detectar las
necesidades especificas por dreas donde se necesitan una implementacién o mejora, asi como
preferencias de capacitacidn, horarios, metodologias e instrumentos para diseiiar el plan de capacitacién
gue estén mas alineadas con lo que realmente requiere el personal, y que de manera directa beneficiara

a una mejor satisfaccion del cliente.

Con la entrevista también se puedo detectar oportunidades que pueden fortalecer el clima laboral
y mejorar asi la comunicacién interna y la satisfaccién del personal, lo que se busco es personalizar el plan
de capacitacion para que este estrechamente centrada al paciente; fue una herramienta muy util para
qgue las personas entrevistadas den su punto de vista, y brinden inquietudes y sugerencias para la

realizacidn de un plan de capacitacién efectivo e inclusivo.

1.3. Analisis de resultados

El analisis de los resultados obtenidos de las encuestas realizadas a los colaboradores de la Clinica
Quidental ayudo para este estudio, ya que, aporto una vision real de las necesidades de la empresa, la
utilizar un enfoque cuantitativo se puedo identificar que la gran mayoria del personal de la clinica

concuerda en la urgencia de disefar e implementar un plan de capacitacién con areas de mejora que
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incrementar la satisfaccién de los pacientes, se pudo también evidenciar una predisposicion positiva hacia
el aprendizaje continuo siempre y cuando los programas estén muy bien disefiados.

Por otro lado mediante las entrevistas realizadas se puedo evidenciar una preceptivas mas
detallada de las razones detras de las capacitaciones, y como esto mejoria su desempleo y bienestar
laboral, asi mismo los colaboradores indicaron que estaban dispuestos a mejorar sus habilidades, a

manejarse mejor con el tiempo para el aprendizaje y aplicar herramientas nuevas e innovadoras.
1.3.1. Presentacion de los resultados de la encuesta

Antes de presentar los resultados se contextualizara brevemente como se obtuvo la recoleccién
de datos, para obtener la siguiente informacién se desarrollé una encuesta de 18 preguntas a 18
colaboradores de la clinica dental Quidental, especificamente al drea de odontdlogos, especialistas,
personal administrativo y personal de apoyo, esta herramienta ayudo para identificar las areas
propietarias y que serviran para la mejora de competencias y fortalecimiento de las habilidades del
personal. A continuacioén se detallan los resultados obtenidos y que sirvieron de base sdlida para el disefio

e implementacion del plan de capacitacién.

Grafico 2

¢Cual es su puesto de trabajo en la clinica dental Quidental?

@ Odontélogo/a

@ Asistente dental
Recepcionista

@ Area Administrativa

46,2%

Nota. Elaboracién propia.
Analisis e interpretacion:

Los resultados sefialan que en la clinica dental Quidental, la mayoria de los encuestados
pertenecen al equipo de atencién odontolégica, luego, en menor proporcién, se encuentra el personal
administrativo. el resto de los participantes se distribuye de manera equitativa entre los asistentes

dentales y recepcionistas.
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Grafico 3

¢Cuantos anos de experiencia tiene en su puesto actual?

@ Menos de 1 afio
® 1-3 afios
© 4-6 afios

| ﬂ @ Mas de 6 afios
53,8% .

Nota. Elaboracion propia.
Analisis e interpretacion:

El grafico muestra el tiempo que los colaboradores han trabajado en la Clinica Quidental, la
mayoria lleva entre uno y tres afios en la institucion, luego hay un grupo con menos de un afio de
antigliedad, un nimero menor de empleados tiene entre cuatro y seis aflos de experiencia en la clinica, y

solo unos pocos han trabajado alli por mas tiempo, siendo los mds veteranos del equipo.

Grdfico 4

¢Ha recibido alguna capacitacion en el dltimo afio?

Si 12(923 %

lo 1(7.7 %)

00 25 50 75 10,0 125

Nota. Elaboracion propia.
Andlisis e interpretacion:

La interpretacidn de este grafico resalta que un alto porcentaje del personal de la clinica dental
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Quidental ha participado en programas de capacitacién en el Gltimo afio, lo que es un aspecto muy positivo
para la institucién, mientras que un pequefio grupo de colaboradores no lo ha recibido, es crucial

asegurarse de que todos los empleados tengan igualdad de acceso a estas oportunidades.

Grafico 5

Si su respuesta fue “si”, por favor indique el tipo de capacitacion recibida

@ Técnica (relacionada con
procedimientos odontologicos)

@ Habilidades blandas (comunicacion,
trabajo en equipo, etc.)

@ Gestion y administracion

@ Otro (por favor especifique)

@ Capacitacion de manejos de insumos
odontologicos, asistencia dental y
atencion al cliente

Nota. Elaboracién propia.
Analisis e interpretacion:

El analisis del grafico muestra que la clinica dental Quidental ha ofrecido diversas capacitaciones
a su equipo, destacando especialmente el desarrollo de habilidades blandas, ademds, se han impartido

formaciones en aspectos técnicos, administrativos y otras areas practicas.

Grdfico 6

¢En qué dreas considera que facilita mds capacitacion?

cnicas odontoldgicas avanza...

4 (30,8 %)
lanejo de nuevas tecnologias... 7 (53,8 %)
abilidades de comunicacién c... 3 (23,1 %)
:stion del tiempo y organizaci... 6 (46,2 %)
abajo en equipo y colaboracion 6 (46,2 %)
encion al cliente y satisfaccio... 3 (23,1 %)
anejo del estrés y bienestar p... 8(615%
ro (por favor especifique): __ ... 1(7,7 %)

0 2 4 6 8

Andlisis e interpretacion:
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En conclusidn, la mayor necesidad de capacitacién se centra en la gestion del estrés y el bienestar
personal, seguido del manejo de nuevas tecnologias y la gestién del tiempo y la organizacidn, esto indico

una tendencia hacia la mejora del bienestar integral y la eficiencia operativa en la clinica dental Quidental.

Grafico 7
¢Qué modalidad de capacitacion prefiere?
@ Presencial

@ Enlinea
@ Mixta (presencial y en linea)

Nota. Elaboracién propia.
Analisis e interpretacion:

Los resultaos muestran la modalidad presencial es la opcidon mas elegida por los colaboradores,
por otro lado, las modalidades en linea y mixta (presencial y en linea) cuentan con una preferencia similar

entre los encuestados.

Grafico 8

¢Con que frecuencia le gustaria recibir capacitacion?

@ Mensualmente
@ Trimestraimente
©® Semestralmente
@ Anual

Nota. Elaboracién propia.

Andlisis e interpretacion:
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El grafico muestra que la mayoria del personal prefiere recibir capacitacidn cada tres meses, seguida de la
opcidn semestral como la segunda mas elegida. Un grupo mds pequefio muestra interés en actualizaciones

mensuales, reflejando la necesidad de aprendizaje continuo para algunos colaboradores.
Grafico 9

éConsidera importante un plan de desarrollo profesional en su carrera?

@ Muy importante
@ Importante

@ Algo importante
@ Poco importante
@ Nada importante

Nota. Elaboracion propia.
Andlisis e interpretacion:

El grafico refleja que la mayoria de los colaboradores considera que un plan de desarrollo
profesional es fundamental para su crecimiento, lo que refleja un alto nivel de compromiso con su

formacidn. El resto también lo valora, aunque con una menor prioridad.
Grafico 10

En una escala del 1 al 5 écomo calificaria su satisfaccion general con las oportunidades de capacitacion y
desarrollo profesional actuales en la clinica?

@ 1 (Muy insatisfecho)
@ 2 (Insatisfecho)
» 3 (Neutral)
@ 4 (Satisfecho)
@ 5 (Muy satisfecho)

Nota. Elaboracién propia.
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Andlisis e interpretacion:

Esta informacidn sugiere que, aunque hay un nivel considerable de satisfaccién, también hay una
necesidad clara de mejorar y expandir las oportunidades de capacitaciéon y desarrollo profesional en

Quidental para aumentar la satisfaccion general del personal.

Grafico 11

¢Qué aspectos les gustaria que se incluyera en su desarrollo profesional? (puede seleccionar mds de una
opcion)

Mentoring y coaching 3(23,1%)

Oportunidades de ascenso y

5 %
desarrollo de carrera (38,5 %)

rticipacion en conferencias y

5(38,5%)
seminarios

Formacion continua y

2 9 (69,2 %)
actualizacion

Otro (por favor especifique)

Nota. Elaboracién propia.
Analisis e interpretacion:

El grafico refleja que la opcidon mas valorada por los colaboradores es la formacion continua y
actualizacion, le siguen las oportunidades de ascenso, el desarrollo de carrera y la participacidén en
conferencias y seminarios, en contraste, el Mentoring y coaching tiene menor preferencia, mientras que

la categoria "Otro" no fue seleccionada por ningln encuestado.

Grafico 12

¢Enunaescala del 1 al 5, écomo calificaria su satisfaccion general con las oportunidades de capacitacion y
desarrollo profesional actuales en la clinica?
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@ 1 (Muy insatisfecho)
@ 2 (Insatisfecho)
3 (Neutral)
@ 4 (Satisfecho)
@ 5 (Muy satisfecho)

Nota. Elaboracion propia.
Analisis e interpretacion:

El grafico revela que la mayoria de los colaboradores tiene una percepcion positiva, expresando
satisfaccion con la capacitacion. Por otro lado, una parte considera que la experiencia no ha sido

satisfactoria, mientras que un grupo mas pequefio mantiene una opinidn neutral.

Grafico 13

éLe gustaria recibir mentoria o acompafiamiento para su desarrollo profesional?

® S ‘
® No

)

Nota. Elaboracion propia.
Analisis e interpretacion:

El grafico muestra que la gran mayoria de los colaboradores estd completamente de acuerdo con
la importancia de recibir acompafiamiento en su desarrollo profesional, este alto porcentaje refleja el
deseo generalizado del personal de contar con apoyo y guia en su crecimiento dentro de la organizacién,
por otro lado, solo una pequefia fraccidn no esta de acuerdo con la idea de recibir acompafiamiento en su

desarrollo profesional.
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Grafico 14

¢Como calificaria su satisfaccion con las oportunidades de capacitacion actuales?

Muy satisfecho 7 (50 %)

Satisfecho 4(28,6 %)
Neutral
Insatisfecho 2(14,3 %)

Muy Insatisfecho

Nota. Elaboracion propia.
Analisis e interpretacion:

El grafico refleja los niveles de satisfaccidon de los encuestados con respecto al servicio recibido.
Se observa que la mayoria de los participantes tiene una percepcidn positiva, ya que muchos se declararon
muy satisfechos, y una parte adicional indicé estar satisfechos, lo que sugiere que, en términos generales,
el servicio cumple con las expectativas de los usuarios, sin embargo, una pequefia proporcién expreso
insatisfaccion, lo que sefiala que aun existen areas en las que se puede mejorar, ademas, hay un grupo
que adoptd una postura neutral, indicando que su experiencia no fue ni completamente positiva ni

negativa.

Grafico 15

¢Como cdlificaria el clima laboral en la clinica?
Muy bueno 5(35,7 %)

Bueno 5(35,7 %)

Regular 2(143 %)

Malo 2(14,3%)

Muy malo

Nota. Elaboracién propia.

Andlisis e interpretacion:
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El grafico refleja la percepcion de los encuestados sobre el clima laboral, se observa que la mayoria
de los participantes tiene una valoracién positiva, ya que una parte calific6 como "muy bueno" y otra lo
considerd "bueno", lo que en conjunto muestra una amplia mayoria que ve el ambiente de trabajo de
manera favorable, esto indica que el clima laboral cumple con las expectativas de la mayoria de los
colaboradores, sin embargo, una porcion de los encuestados expresé una opinion "regular”, lo que sugiere
gue existen dreas que podrian mejorarse, ademas, otro grupo lo calificé como "malo", lo que pone de

manifiesto que hay colaboradores insatisfechos con el ambiente laboral.

Grafico 16

éCree que la capacitacion mejoraria su motivacion y desempefio laboral?

Si 9(64,3 %)

No 3(21.4%)

No estoy seguro 3(21,4%)

Nota. Elaboracion propia.
Andlisis e interpretacion:

El grafico muestra las respuestas de los encuestados, donde se observa que la mayoria respondid
afirmativamente, indicando que estan de acuerdo con la afirmacidn, sin embargo, una porcidn significativa
manifestd que no, lo que seiala que hay un grupo con una opinién en contra, ademas, otro grupo expresé
gue no estaba seguro, lo que sugiere que no tienen una percepcion clara sobre el tema, lo que podria

reflejar dudas o una experiencia neutra.
Grafico 17

¢Qué tipo de habilidades blandas le gustaria desarrollar?
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@ Liderazgo
@ Trabajo en equipo
» Resolucion de conflictos
@ Atencion al cliente
@ Otros

Nota. Elaboracion propia.
Andlisis e interpretacion:

El grafico muestra las habilidades blandas que el personal de Clinica Quidental desea desarrollar.
La mayor parte de los encuestados selecciond el liderazgo como la habilidad de mayor interés, seguida
por el trabajo en equipo, un nimero menor expresé interés en la resolucidn de conflictos, mientras que
una pequeia fraccién optd por atencién al cliente, ademds, algunos mencionaron otras areas que
consideran importantes, estos resultados destacan la necesidad de diseiar un plan de capacitacién que

incluya moédulos enfocados en liderazgo, trabajo en equipo y resolucién de conflictos, adaptados a las

necesidades especificas del personal de la clinica
Grafico 18

¢Qué tipo de apoyo considera necesario para participar en capacitaciones fuera del horario

laboral?

@ Flexibilidad de horarios
@ Apoyo econdmico (becas o
financiamiento)

Capacitaciones en horario laboral
@ Otro:

Nota. Elaboracion propia.

Andlisis e interpretacion:
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El analisis de las respuestas sobre el apoyo necesario para participar en capacitaciones muestra
que la mayoria del personal prefiere que las actividades formativas se realicen dentro del horario laboral,
ademas, una porcidn significativa solicita flexibilidad en los horarios, lo que podria incluir ajustes en turnos
0 permisos para asistir a los cursos, solo un pequefio grupo considera que el apoyo econémico es una
necesidad prioritaria, mientras que algunos mencionaron otras necesidades no especificadas, estos
resultados subrayan la importancia de disefiar un plan de capacitacidn que se adapte a los horarios del

personal y ofrezca opciones flexibles para facilitar su participacion.

Grdfico 19

¢Coémo calificaria la claridad de la informacion que recibe sobre los procedimientos y
tratamientos

en la clinica?

@ Muy clara
@® Clara
Regular
@ Poco clara
@ Nada clara

Nota. Elaboracion propia.
Andlisis e interpretacion:

El analisis de las respuestas sobre la claridad de la informacidn que recibe el personal muestra que
una parte la considera muy clara, mientras que otra parte la ve como regular, también hay quienes la
encuentran clara, pero no completamente clara, esto sugiere que, aunque una parte del personal no tiene
dificultades para entender la informacién, hay un grupo considerable que la percibe como confusa o

insuficientemente clara, lo que subraya la importancia de mejorar la comunicacion interna.

1.3.2. Presentacion de los resultados de la entrevista

La presente entrevista fue realizada como parte de un andlisis exhaustivo sobre las necesidades
de capacitacion en la Clinica Quidental, este instrumento de investigacion se aplicé a dos actores clave
dentro de la organizacidon: la administradora y el director clinico, cuyos roles estratégicos les permiten

tener una visién global tanto de la gestién operativa como de los aspectos técnicos y de atencidon al
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paciente, del total de preguntas y respuestas obtenidas, se han seleccionado y priorizado aquellos
elementos que aportan mayor valor y relevancia para este caso de estudio, con el fin de identificar las

brechas formativas, las dreas de mejora y las oportunidades que podrian implementarse en la clinica.

Tabla1

Resultados entrevista

Preguntas

Entrevistado 1

Entrevistado 2

é¢Podria comentarnos sobre la

situacion actual de las

capacitaciones en atencién al

cliente en la Clinica

Actualmente no contamos con un

programa de capacitaciones
establecido. El personal nuevo
aprende principalmente
observando a los mas

experimentados.

Las capacitaciones son
esporadicas y no estdn
estructuradas. Dependemos
de la experiencia del
personal senior para guiar a
los nuevos.

formales?

sin afectar la atencion a pacientes

Quidental?
éPor qué no se han| Por limitaciones de tiempo vy | Falta de recursos
. . presupuesto, también ha sido dificil | econdmicos y  tiempo,
implementado capacitaciones ' ) )

coordinar horarios entre el personal | ademas, no hemos

encontrado un formato que
se adapte a nuestras
necesidades sin interrumpir
el servicio.

¢Qué impacto ha tenido esto
en la atencion al cliente?

Hemos notado algunas
inconsistencias en el servicio, si bien
es cierto salen satisfechos de la
atencion brindada en area de
recepcion y con los odontélogos,
manifestaron deficiencia en el post
tratamiento y seguimiento.

Los pacientes a veces

reciben informacién
contradictoria, lo que
genera desconfianza.

También hay quejas sobre la
falta de empatia en
situaciones de estrés.




¢Han considerado
implementar capacitaciones
en el futuro?

Si, estamos evaluando opciones,
gueremos establecer un programa
basico que cubra atencion al
cliente, manejo de pacientes
ansiosos y comunicacion efectiva de
tratamientos.

Si, estamos en proceso de
disefar un plan que incluya
capacitaciones  continuas,
pero aun no hemos definido
ni el alcance ni el
presupuesto.

¢Qué aspectos consideran
prioritarios para las futuras
capacitaciones?

Principalmente el manejo de
pacientes nerviosos, la explicacion

clara de procedimientos vy
presupuestos, y el seguimiento
post-tratamiento, también

necesitamos estandarizar nuestros
protocolos de atencion

Priorizamos la comunicacién
efectiva con los pacientes, el
manejo de ansiedad y la

estandarizacion de los

protocolos de atencidn.

¢Como afecta esta falta de
capacitacion al  personal
nuevo que ingresa a la clinica?

El personal nuevo suele sentirse
inseguro durante las primeras
semanas y a veces comete errores
en los protocolos de atencidon, toma
mas tiempo que alcancen el nivel de
servicio que esperamos.

El nuevo personal tarda en
adaptarse y comete errores
que podrian evitarse con
una capacitacidon adecuada,
lo que afecta la calidad del
servicio y la confianza de los
pacientes.

éHan recibido quejas
especificas de los pacientes
debido a esta situacién?

Si, especialmente relacionadas con
la falta de uniformidad en Ia
informacién proporcionada sobre
los tratamientos y sus costos,
también hemos notado que algunos

Si, hemos recibido quejas
sobre la falta de claridad en
los costos y los
procedimientos. También
hay pacientes que se sienten

pacientes cambian de clinica
porque sienten que no se maneja
adecuadamente  su  ansiedad
dental.

insatisfechos con el trato
recibido en situaciones de

ansiedad.

Nota. Elaboracion propia.

30
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CAPITULO II: PROPUESTA

2.1. Fundamentos tedricos aplicados

A continuacidn, se exponen los fundamentos tedricos esenciales que sustentan este trabajo, la
seleccién de estas teorias y modelos responde a su relevancia y aplicabilidad en la optimizaciéon de
procesos, la formacion del personal y la gestion de servicios, aspectos clave para mejorar la calidad en la
atencion odontoldgica, La meticulosa eleccién de literatura abarca desde teorias constructivistas del
aprendizaje para adultos hasta modelos de administracién de calidad particulares para servicios sanitarios,
generando un intercambio interdisciplinario que potencia la comprensién del fenédmeno educativo en

entornos odontoldgicos, estas bases tedricas ofrecen los instrumentos de andlisis indispensables para
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disefiar, poner en marcha y valorar el plan de capacitacién que atiendan de manera eficaz las necesidades
particulares detectadas en la clinica Quidental, garantizando de esta manera la relevancia y el efecto

positivo de las intervenciones formativas sugeridas.
Teoria del Servicio al Cliente (Modelo SERVQUAL)

La teoria del servicio al cliente con base en el modelo Servqual fue desarrollada por
Parasuraman, Zeithaml y Berry en los afios 80, en la actualidad se ha consolidado en una herramienta
importante y clave para evaluar la calidad del servicio, este modelo hace énfasis en la comparacion entre
las expectativas del cliente y la experiencia real al recibir un servicio, recalcando que la verdadera calidad
de servicio depende de cémo se gestionen las 5 dimensiones claves sobre el servicio recibido; estas

dimensiones son:

Tangibilidad: Es la apariencia fisica del personal de las instalaciones; fiabilidad: mide la
consistencia en la prestacion del servicio; responsividad: se enfoca en la disposicidn que hay para atender
necesidades; seguridad: es la confianza que se genera a los clientes y por Ultimo la empatia: que habla del
interés genuino que existe por las necesidades de los cliente, se podria decir que en un contexto
odontoldgico este modelo permite identificar las dreas de mejora que impactan directamente en la

experiencia positiva de los pacientes.
Desarrollo de Competencias

(Chiavenato, 2017) sugiere que el desarrollo de competencias es un proceso que ayuda a los
colaboradores a mejorar en su trabajo, fortaleciendo sus habilidades, conocimientos y actitudes, que rata
de combinar estos tres aspectos para que puedan desempefiar sus funciones de manera eficiente, en el
ambito de la capacitacién, esto incluye el desarrollo de habilidades técnicas, es decir, aquellos
conocimientos especificos que estan directamente relacionados con su area de trabajo, asi como las

habilidades blandas que estan mas relacionadas a la empatia, comunicacion y trabajo en equipo.

Teniendo en cuenta lo antes mencionado se resume que el desarrollo de competencias se puede
lograr a través de diferentes método entre ellos: la experiencia que se obtiene mediante la practica, el
aprendizaje continuo individual o colaborativo también conocido como capacitacion y el feedback, esto
sumando a que cada organizacion debe incluir planes o programas que este alineados a las necesidades
especificas de cada puesto de trabajo y a los objetivos de la empresa , lo que fomenta una cultura de

aprendizaje que permite a los colaboradores mantenerse actualizados.
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Con respecto a la odontologia, el desarrollo de competencias se refiere no solo a los tratamientos
gue se brindan, sino también a la habilidad de interactuar efectivamente y con calidad humana con los
pacientes gestionando el tiempo y las medidas de bioseguridad necesarias para la atencién. En conclusion
esta teoria mejora significativamente la satisfaccion de los clientes y la sostenibilidad de la empresa a largo

plazo.
Aprendizaje Organizacional y Cultura de Servicio

Segun Senge (1990), el aprendizaje organizacional permite que las instituciones mejoren
permanentemente sus servicios y procesos a través del desarrollo del talento humano, busca convertir el
conocimiento individual en una fortaleza colectiva, se define como un proceso dinamico donde las
empresas se transforman y evolucionan, se podria describir como un sistema vivo que permite a las
organizaciones mejorar continuamente, donde el éxito, las experiencias y también los errores se
transforman en lecciones valiosas que fortifican a toda la organizacidn, mientras que la cultura de servicio
es un concepto sumamente importante en las organizaciones que su objetivo es destacar en un mercado

gue hoy en dia es altamente competitivo
Teoria de la Calidad Total de Deming

La calidad no es un resultado casual, sino mas bien el fruto de un esfuerzo planificado y constante
gue implique a todos los miembros de una organizacién, y que ademas enfatiza que la mejora continua
de los métodos y la toma de decisiones basada en datos son esenciales para alcanzar la excelencia en
cualquier ambito, “una herramienta fundamental para la mejora continua permite a las organizaciones
identificar dreas de mejora, implementar cambios, medir resultados y ajustar procesos de manera

constante” (Vasquez, 2024)

El ciclo PDCA es un instrumento esencial para la mejora constante de los procesos; en el ambito
del servicio al cliente, iniciamos con la planificacion: determinamos qué aspiramos conseguir y qué
procesos son requeridos para proporcionar un servicio dptimo, luego, ponemos en practica esos procesos,
y finalmente, supervisamos: evaluamos los resultados para verificar si estamos logrando lo que nos
proponiamos, y por ultimo, implementamos las medidas correctivas si algo no estd operando como se

esperaria.
Modelo de Kirkpatrick para Evaluacion de la Capacitacion

Segun Kirkpatrick “este enfoque integral permite identificar fortalezas y dreas de mejora en los

programas de capacitacién, ayudando a optimizar su impacto en los individuos y en la organizacién”
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(Kirkpatrick, 2006), este modelo es uno de los mas usados para medir la efectividad de las capacitaciones
y programas de formacién, mismo que propone una estructura de cuatro niveles para evaluar los
resultados de las capacitaciones y que considera no solo el aprendizaje inmediato sino que también el

desempeio y objetivos organizacionales.

El modelo Kirkpatrick evalta la capacitacidn en cuatro niveles; primero mide la reaccién de los
participantes, luego analiza el aprendizaje verificando si realmente se adquirieron conocimientos y
habilidades; en un tercer nivel se observa el comportamiento mediante la evaluacién de si los
participantes aplican lo aprendido; y finalmente se estudian los resultados midiendo las mejoras en las
organizaciones, la productividad y por ende la rentabilidad; a pesar de que cada nivel se podria evaluar
independientemente es mejor realizarlo de una manera conjunta para medir la efectividad vy justificar la

inversion y tomar decisiones sobre futuras iniciativas.
Teoria de la Motivacion Autodeterminada

Esta teoria desarrollada por Edwar Deci y Richard Ryan sustenta que la motivacién del humano
varia dependiendo el grado de autonomia que se lleva a cabo alguna actividad, asegura también que no
toda motivacidn proviene de factores externos, sino mds bien que el impulso para actuar surge de la
satisfaccion personal y que para que un individuo este realmente comprometido con sus tareas es esencial
cubrir tres necesidades psicolégicas bdsicas autonomia, competencia y relacién, cuando estas condiciones
se cumplen la motivacion se vuelve mas sostenible, lo que impacta de una manera positiva al desempeno
y bienestar y si por el contrario estas necesidades se ven frustradas las personas pueden depender de

factores netamente externos lo que reduce el beneficio a largo plazo.

En el dmbito organizacional aplicar esta teoria ayuda a crear entornos donde los colaboradores se
sientan mas motivados, productivos y realicen sus tareas de manera exitosa, ademas de destacar la
importancia de crear entornos que fomenten el constante crecimiento personal y evitando los escenarios
gue generen dependencia excesiva de motivacion externa promoviendo un desarrollo mucho mas

sostenible.

Teoria del Conectivismo

Teoria propuesta por George Siemens y Stephen Downes, propone que el aprendizaje en la era
digital en la actualidad estamos viviendo no ocurre de manera individual sino mas bien a través de la

conexioén de diversas fuentes y redes de comunicacion, a diferencia de los enfoques tradicionales, esta
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teoria mantiene que el conocimiento no se obtiene de manera lineal sino que es una constante

construccion con comunidades, tecnologias y experiencias.

Segun Siemens “el aprendizaje no solo ocurre dentro de los individuos, sino también a través de
las interacciones en redes y sistemas, donde la informacion fluye y se comparte de manera dindmica”
(Siemens, 2018). Aplicado en la formacién profesional esta teoria destaca la importancia de fomentar
habilidades como el pensamiento critico, la gestién de la informacidn y la alfabetizacidn digital lo que hace

gue las personas se adapten cada vez a un entorno mas interconectado basado en un flujo constante de

interacciones y datos.

Tabla 2

Fundamentos tedricos

Referencia
Bibliografica

Principales Hallazgos

Relacion con el Proyecto

Zeithaml, Bitner, &
Gremler (2013) -
Modelo SERVQUAL

Evalua la calidad del servicio mediante
cinco dimensiones: fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad,
empatia y elementos tangibles.

Permite identificar dreas de mejora
especificas en la calidad del servicio
ofrecido, estableciendo métricas para
evaluar la satisfaccion del cliente.

Chiavenato (2019) -
Desarrollo de

Competencias

Las competencias son un conjunto de
conocimientos, habilidades y
actitudes, se enfoca en habilidades
técnicas y habilidades blandas.

Fundamenta la implementacién de
programas de aprendizaje orientados a
desarrollar las competencias.

Senge (1990) -
Aprendizaje

Organizacional

Proceso dinamico donde las empresas
se transforman y evolucionan,
convierte el conocimiento individual
en fortaleza colectiva.

Proporciona un marco para establecer
una cultura de mejora continua.

(1986) -
Teoria de la Calidad

Deming

Total

La calidad es fruto de un esfuerzo
planificado y constante, mediante el
ciclo PDCA: Planificar, Hacer, Controlar
y Actuar.

Ofrece una metodologia estructurada
para la implementacidon de mejoras en
los procesos de atencidn al cliente.
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Kirkpatrick (2006) - | Evalia la capacitacién en cuatro | Proporciona una herramienta para
niveles: reaccion, aprendizaje, | medir la  efectividad de las

Modelo de . . .
comportamiento y resultados. capacitaciones implementadas.

Evaluacion de

Capacitacion

Deci & Ryan (2020) -| Los individuos estdan mds motivados a | Guia el disefio de programas de

, aprender cuando se satisfacen sus | capacitacion que motiven
Teoria de la ) I
necesidades de autonomia, | intrinsecamente al personal.
Motivacion competencia y relacion.
Autodeterminada
Siemens (2018) - El aprendizaje ocurre a través de redes | Fundamenta estrategias de

y conexiones, en la era digital la | aprendizaje colaborativo y en red,

capacidad de acceder vy filtrar | aprovechando herramientas digitales.
Conectivismo informacion.

Teoria del

Nota. Elaboracion propia.

2.2. Descripcion de la propuesta

La propuesta de este proyecto es el disefio e implementacidon de un plan de capacitacién dirigido
al personal que labora en la Quidental, clinica dental ubicada en el sur de la cuidad de Quito, con el fin de
fortalecer habilidades técnicas y blandas dentro del contexto odontolégico, el objetivo principal es la
mejora en la atencién que actualmente se brinda a los pacientes, asegurando asi que la experiencia antes

durante y después sea Unica y satisfactoria lo que fortalecera la fidelizacién de los clientes.

Para lograrlo este plan abordara aspectos fundamentales como: manejo de emociones,
resolucion de conflictos, empatia, comunicacion efectiva; y en el ambito técnico temas como,
bioseguridad, atencidn durante los tratamientos odontolégicos; para esto se ha disefiado cuatro médulos
gue combinara clases tedricas y actividades practicas como juegos de roles, casos de estudio y materiales

interactivos, el cronograma sera flexible, para adaptarse a los horarios del personal.

La clave serd evaluar continuamente el progreso, usando ejercicios practicos, exdmenes cortos, y
encuestas de satisfaccion a los pacientes, esto nos ayudara a medir el impacto del plan y a ver cémo los
colaboradores estdn mejorando, ademas, se tomara retroalimentacion de los participantes para ajustar el

programa cuando sea necesario.

El plan se llevara a cabo en cuatro etapas: primero, identificaremos las necesidades del personal

mediante encuestas y entrevistas, el siguiente paso es el desarrollo de los contenidos y recursos
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educativos, luego, se impartiran las capacitaciones segln el cronograma establecido, y por ultimo,

analizaremos los resultados y analizar qué cambios podemos hacer para mejorar el programa.

Los beneficios esperados incluyen una mejora en la atencién al paciente, que aumente la
fidelizacion y satisfaccion de los clientes, y un fortalecimiento de las habilidades blandas del personal, para
la clinica, esto se traducird en una ventaja competitiva, una mejor reputacién que incremente las

recomendaciones por parte de los pacientes.

En conclusién, este plan de capacitacién representa una inversion estratégica para la clinica
Quidental, ya que no solo mejorara la calidad del servicio, sino que también contribuira a un ambiente
laboral mucho productivo y positivo al capacitar a su personal en atencidn al cliente, la clinica se
posicionara como un referente en el sector odontoldgico, ofreciendo una experiencia integral y

satisfactoria a sus pacientes.

a. Estructura general
Grafico 20

1.- DETECCION DE P LA N D E .
e CAPACITACION

* Investigar
¢ Comprender
2.- DISENO

e Contenidos
* Metodologia
e Cronograma

3.- JECUCION

* Logistica
* Monitoreo

4.-EVALUACION

. Impacto
e Resulatado

Nota. Elaboracién propia.
b. Explicacion del aporte

Un plan de capacitacion en el dmbito odontolédgico puede tener un impacto muy positivo en la
mejora de la atencién bucodental, beneficiando tanto a los profesionales como a los pacientes, este plan
ayudard a los odontdlogos y al personal de apoyo a mantenerse actualizados en las ultimas técnicas,
tecnologias y enfoques de tratamiento, lo que dard como resultados diagndsticos mas precisos,

tratamientos mas efectivos y una atencién mucho mas cercana y humana.
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A continuacion se presentan los principales beneficios que el plan de capacitacién ofrecera:
Mejora en la calidad del servicio:

El principal beneficio que esta propuesta brinda es mejorar significativamente la atencion al
cliente, lo que se busca es que el personal de la clinica desarrolle habilidades de comunicacion mas
efectivas, esto facilitara a la interaccién mas fluida con los pacientes logrando asi un trato mucho mas
personalizado esto no solo contribuird a la reduccion en tiempo de espera sino también la optimizacion

de procesos, bienestar del personal y mejora en la productividad.

Gracias a esta capacitacién el equipo adquiria herramientas para identificar y manejar de manera
adecuada senales de angustia, estrés o desconformidad de parte de los pacientes, de esta manera se logra
una experiencia mucho mds humanizada y cercana que fortalezca la relacién de los profesionales con los

pacientes.

Fortalecimiento de las competencias del equipo: A través del desarrollo de habilidades técnicas
y blandas, los colaboradores podran gestionar mejores situaciones de estrés, resolver conflictos y trabajar

en equipo.

Estandarizacion de procesos: El plan de capacitacion permite realizar protocolos claros para la

atencion al paciente, y que asegura una uniformidad con la satisfaccién y el de los usuarios.

Impacto positivo en la imagen institucional: Ofrecer una atencién de calidad no solo mejora la
experiencia del paciente, sino que también fortalece la fidelidad y confianza en la clinica, este tipo de
servicio contribuye directamente al crecimiento y reputacidn de la clinica, generando un ambiente de

confianza que beneficia tanto a los pacientes como a la propia institucién.

Modelo replicable para otras clinicas odontoldgicas: Este plan puede servir como un modelo para
otras clinicas con un enfoque similar, promoviendo una cultura de atencién al paciente que se pueda
replicar en otros espacios odontoldgicos, la implementacién de estas buenas practicas ayuda a crear un

estandar de calidad que puede extenderse dentro de todo el sector.

El organigrama propuesto para la implementacion del plan de capacitacion continua en Quidental
refleja de manera estructura y clara cdmo se organizarian los roles y responsabilidades para garantizar su
éxito, en este esquema visual se puede identificar los diferentes niveles de participacién, desde la
coordinacion general hasta la ejecucidon de actividades especificas, facilitando la comprensién de cémo

cada area contribuye al logro de los objetivos.
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A continuacidn, se presentan los aportes especificos que este plan de capacitacion ofrecer3,
distribuidos con la estructura organizativa establecida en el organigrama de la Clinica Quidental, cada area
y nivel del personal se beneficiard de manera particular, permitiendo una implementacién efectiva y una
mejora integral.

Grafico 21

Organigrama

GERENTE GENERAL

ADMINISTRADOR DIRECTOR CLINICO

e —— | 0

Departamento de
Mercadeo y
Relaciones Publicas

Doctores de planta
¥ Servicos
profesionales
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Administrativo Adguisiciones

Auxiliar de Asistente

contabilidad

Respansable de

bodega Auxiliar dental

Recepcion/Cajeros Mensajeria

Personal de
limpieza

Nota. Organigrama tomado de la Institucidn
Analisis de organigrama

El organigrama de la clinica Quidental refleja una estructura organizativa clara y jerarquica,
pensada para optimizar la gestién de recursos humanos y operativos, en la parte superior se encuentra el
Gerente General, quien tiene la responsabilidad de supervisar tanto las dreas administrativas como las
clinicas, bajo su liderazgo, el administrador se encarga de coordinar los departamentos financieros,
administrativos y de recepcion, mientras que el Director Clinico lidera las operaciones médicas y logisticas

de la clinica.
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Gerente General

Ocupa la posicion mas alta en la jerarquia organizacional, es responsable de dirigir las operaciones
y tomar decisiones estratégicas de todas las areas, es quien supervisa las tareas del Administrador y del
director Clinico, estableciendo los objetivos generales y asegurando el cumplimiento de la misién y visidn

institucional.
Administrador

La persona en esta posicién es responsable de reportar directamente al Gerente General y
supervisa tres departamentos clave: financiero, administrativo y mercadeo, tiene como rol principal
gestionar los recursos humanos y financieros de la organizacién, implementando politicas administrativas

gue optimicen los procesos y asegurando que las operaciones no clinicas se realicen de manera eficiente.
Director Clinico

Es quien también reporta sus funciones y resultados al Gerente General, supervisa las areas de
salud y médicas, tiene bajo su direccidon a dos departamentos: al de adquisiciones y profesionales, es
responsable de garantizar la calidad de la atencién médica, solucionar problemas, dar seguimiento a los

casos clinicos y supervisar al personal sanitario y establecer protocolos clinicos.
Departamento financiero

Se encuentra bajo la supervision del Administrador, se encarga del manejo de contabilidad,
presupuestos, gastos y de la gestion econdmica, este departamento cuenta con un Auxiliar de contabilidad

gue apoya en las tareas contables diarias y en la preparacién de informes financieros.
Departamento Administrativo

Se encuentra también bajo el Administrador, gestiona los recursos humanos y aspectos logisticos,
cuenta con un Asistente que coordina diversas tareas administrativas y supervisa al personal de

Recepcion/Cajeros, quienes a su vez tienen a cargo al Personal de limpieza.
Departamento de mercadeo

Dependiente del Administrador, es responsable de la imagen institucional, estrategias de
promocion y comunicacidn con pacientes y publicos externos, este departamento trabaja en posicionar

los servicios de la institucién y mantener relaciones favorables con la comunidad.
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Doctores de planta y Servicios profesionales

Son quienes conforman el nucleo de la actividad clinica, bajo la direccién del director Clinico, en
este grupo se encuentran los odontélogos generales y especialistas de diferentes especialidades y cuenta

con auxiliares dentales que apoyan en los servicios odontolégicos.
Recepcion/Cajeros

El personal de Recepcidon/Cajeros es el primer punto de contacto para los pacientes, gestionando
citas, pagos y brindando informacién general, ademas, tienen la responsabilidad de supervisar al equipo

de limpieza y coordinar sus actividades diarias para asegurar que todo esté en orden.
Mensajeria

La persona de mensajeria se ocupa de hacer entregas tanto internas como externas,
transportando documentos y suministros, apoya también en diversas tareas logisticas, siempre bajo la

supervision del encargado de la bodega
Auxiliares dentales

Asisten a los odontélogos durante los procedimientos, esterilizan el instrumental, preparan
materiales, y orientan a los pacientes sobre cuidados bucales, trabajando bajo la supervisién de los

doctores de planta.
Personal de limpieza

Finalmente, el personal de limpieza es quien mantiene las instalaciones en condiciones dptimas
de higiene, especialmente importante en un entorno de salud, siguiendo protocolos especificos bajo la

coordinacion del personal de Recepcién/Cajeros.
Deteccion de Necesidades

Con el fin de crear el plan de capacitaciéon que aborde eficazmente las necesidades reales de
equipo de la clinica Quidental, fue esencial identificar las area que pueden mejorar, en especial las
relacionadas directamente en atencidn al cliente, este paso asegura que el desarrollo de cada miembro
de la clinica se encuentre alineado al enfoque de la clinica, se recurrid a herramientas como la observacion
directa, entrevistas y encuestas que nos brindd una visién profunda de las necesidades y expectativas del
personal, asegurando que se cubran todos los aspectos claves sin pasar por alto ninguna detalle

importante.
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Andlisis de Evaluaciones de Desempeiio

El andlisis de las evaluaciones de desempefio es fundamental con el fin de detectar dreas en las
qgue el personal debe y puede mejora, es posible identificar con claridad en qué competencias los
colaboradores encuentran mas dificultades, este andlisis no solo revela patrones en el rendimiento, sino
que ademas resalta las areas donde la capacitacion tendra un impacto significativo, tanto en la experiencia
del cliente como en la eficiencia operativa, proporciona una base objetiva para priorizar las necesidades
de formacion, “las evaluaciones de desempefo con fines en el desarrollo de la institucidn, se encuentra
ligada a estudiar el desempefio actual y los estandares requeridos para tomar decisiones que se relacionen

a lamejora y al reforzamiento de las habilidades” (Armendariz & Pérez , 2024).
Encuesta de Necesidades de Capacitacion

Esta herramienta se utiliza para identificar las areas en las que los colaboradores necesitan
mejorar sus competencias dentro de la organizacién, su objetivo principal es recopilar informacion sobre
las dreas en las que los empleados requieren capacitacion, lo que permite disefiar programas de formacion

gue se adapten a sus necesidades reales y a los objetivos de la empresa.

Por lo general con este tipo de encuestas se abarcan preguntas de tareas cotidianas, habilidades
necesarias que mejoran el rendimiento, la informacidn que se recopila facilita a los encargados de disear
la capacitacion a identificar los temas que son primordiales, a desarrollar contenidos que sean adecuados
y a garantizar que la formacidn tenga un impacto real en la mejora del desempefio de los colaboradores y

las dreas que requieren mayor apoyo.
Grupos Focales (Focus Groups)

Los grupos focales son una herramienta valiosa que permite a los colaboradores compartir
directamente sus necesidades, dificultades y experiencias, al reunir a personas de diferentes niveles
jerdrquicos y areas, se crea un espacio de didlogo donde pueden hablar sobre los retos que enfrentan, asi
como las habilidades que consideran clave para mejorar su rendimiento, esto favorece la recopilacién de
sugerencias y opiniones que complementan otros métodos de recoleccion de datos, el valor cualitativo de
estas interacciones permite comprender mejor las necesidades del personal desde su propia perspectiva,

asegurando que el plan de capacitacion se ajuste a la realidad del entorno laboral.
Estructura del Plan de Capacitacién

Este programa de capacitacion se dividira en tres médulos principales segln el area de trabajo y

el nivel de interaccidén con los pacientes:



Atencion y Servicio al Cliente: Personal administrativo, recepcionistas, cajeros y mercadeo
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Calidad en la Atencién Odontolégica: Odontdlogos, especialistas, auxiliares dentales y personal

de limpieza

Gestion y Logistica Clinica: Adquisiciones, bodega, mensajeria, contabilidad

Cada méddulo tendra una duracién de 12 meses, con sesiones tedrico-practicas.

Contenidos del Plan de Capacitacion

El siguiente plan de capacitacion fue disefiado con el objetivo de fortalecer las habilidades del

personal en areas especificas que tiene un impacto directo en la experiencia y calidad del servicio que

percibe el paciente, se dividié en tres modulos principales “atencion y servicio al cliente” que se enfocd

en mejorar la experiencia del paciente, el segundo “calidad en la atencidon odontoldgica” busca optimizar

los procesos asegurando un entorno humano y seguro y el tercero es “gestion y logistica clinica” enfocado

en mejorar los procesos financieros, de inventarios y de proveedores.

Cada maddulo combinara teoria y practica que empelard estrategias como el uso de la tecnologia

con el fin de proporcionar una capacitacién mads profesional, eficiente y empatica asegurando que los

laboradores no solo mejoren sus habilidades blandas sino también las técnicas; enfocados en ofrecer un

trato mas cercano y humano.

MODULO 1: ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE (dirigido a cajeros, recepcionistas y departamento

de marketing y mercadeo)

Tabla 3

Atencion al cliente

Tema

Objetivo

Estrategia de capacitacion

Protocolo de atencion al
cliente en atencion
odontoldgica.

Ofrecer

un

servicio

profesional,

eficiente y calido, desde la recepcion.

Taller interactivo con
roleplaying.

Manejo de resolucion de
conflictos y quejas.

Resolver con empatia las objeciones
y problemas de los pacientes.

Simulaciones reales de
Casos.
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Gestiéon en
espera y
agendamientos de citas.

tiempos de
eficiencia en

Mejorar los tiempos de espera vy,
brindar una buena atencién.

Uso de software de gestion
y casos practicos.

Escucha activa

Comunicacién efectiva.

Yy

la relacidon

los pacientes.

Mejorar
con

Evaluacidon de encuetas vy
Dindmicas grupales.

Nota. Elaboracion propia.

MODULO 2: CALIDAD EN LA ATENCION ODONTOLOGICA (dirigido a odontdlogos, especialistas,

asistentes dentales y personal de apoyo)

Tabla 4

Calidad en la atencion odontoldgica

Tema Objetivo Estrategia de capacitacion
Atencion con  enfoque| Concienciar al personal para | Videos demostrativosy
humano en Odontologia. mejorar la  experiencia  del | casos de estudio.
paciente.

Manejo de ansiedad y estrés

Aprender y aplicar técnicas para

Simulacién con pacientes

del paciente. reducir el miedo al tratamiento. actores que puede ser el
mismo personal.

Adecuado manejo de| Garantizar un ambiente confiabley | Taller practico con

residuos y bioseguridad. seguro para el personal y los | certificacidn de las

pacientes.

entidades del estado.

en Consultorio.

Optimizacion de la Atencion

Mejorar la coordinacién entre

doctores, especialistas y auxiliares

Observacién en clinica y
feedback.

Nota. Elaboracion propia.

MODULO 3: GESTION Y LOGISTICA CLINICA (dirigido a personal de contabilidad, adquisiciones,

bodega y personal de limpieza)

Tabla 5

Gestidn y logistica clinica

Tema

Objetivo

Estrategia de capacitacion
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Reduccion de pérdidas vy

Gestion de Inventarios.

Mejorar la disponibilidad de insumos
generales e insumos médicos.

Implementar el uso de
software de gestion de
inventarios

Manejo Y
negociacion  con
proveedores.

Mejorar costos y tiempos de entrega

Taller practico con

simulaciones

Facturacién con empatia y buen
manejo financiero.

Facilitar la interaccidn del paciente con el
area financiera.

Capacitacion en facturacion y
atencion al cliente

Realizar auditorias
internas trimestrales.

errores contables.

Uso de herramientas de
auditoria (ACL, IDEA, o
software especifico de Ia
clinica)

Nota. Elaboracién propia.

Diseiio de la capacitacion

A continuacion se presenta el plan de capacitacion detallado por departamento donde cada area

tiene objetivos especificos y claros, tematicas definidas, responsables asignados y herramientas adaptadas

a sus necesidades particulares, esto no solo garantiza el desarrollo profesional de los colaboradores, sino

gue también contribuye a la mejora enfocada a la satisfaccidn del pacientes y calidad del servicio.

El planincluye una variedad de herramientas educativas adaptadas a la disponibilidad y necesidad

de los participantes que van desde simulacién clinica hasta analisis de casos reales, permitiendo mejorar

en el uso eficiente de conocimientos en situaciones diarias, el éxito de este plan no solo depende del

disefio y la implementacién sino también de las evaluaciones periddicas para medir el progreso de los

participantes, lo que refuerza el compromiso de Quidental en la mejora continua.




Tabla 6

Planificacion de la capacitacion
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Administrativo | Fortalecer la - Gestidn Google Online / Tiempo
organizacién internay | documental. - Administrad | Classroom, Inhouse estandar para
la eficiencia en la Optimizacion de or/ Trello, procesar
gestion de documentos | Procesos Consultor webinars documentos
Y procesos. administrativos. Externo

- Uso de Tiempo real de
herramientas procesamiento
digitales.

Financiero Actualizar al personal | - Normativas Contador Software Online Personal
en normativas legales y | fiscales vigentes. - Senior / contable capacitado en
mejorar la precision Uso de software Especialista (QuickBooks, nuevas
contable contable avanzado. en Leyes SAP), Google normativas.

- Auditorias Classroom

internas. Total del
personal que
requiere

capacitacion
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Odontdlogosy | Actualizar al personal | - Nuevas técnicas Dentista Webinars, Online / Total personal
Auxiliares médico en técnicas odontoldgicas. - Lider / videos de Inhouse odontoldgico
Dentales odontoldgicas y Manejo de Especialista YouTube capacitado
manejo de historias historias clinicas enTl Premium,
clinicas digitales digitales. software de Total personal
odontoldgico
- Protocolos de historias
seguridad. clinicas
Recepcion y| Mejorar la atencién al | - Técnicas de Especialista Role-playing, In-house Numeros
Cajeros paciente y la gestién atencion al cliente. - en Servicio al | videos, Google pacientes
de citas y pagos. Comunicacion Cliente. Classroom satisfechos
efectiva.
- Manejo de Total pacientes
quejas y reclamos. encuestados
Limpieza y | Mejorar las técnicas - Técnicas Supervisor Videos Presencial / Puntos
Mantenimiento | de limpiezay avanzadas de de Limpieza / | demostrativos, | Inhouse obtenidos en la
mantenimiento para | limpieza. Proveedor manuales, evaluacion
garantizar un - Uso de de Equipos demostracion
ambiente higiénico equipos modernos. es practicas Puntos totales
- Protocolos posibles
de higiene.
Mensajeria Optimizar el servicio - Técnicas de Especialista Google Online / Numero de
de mensajeria y logistica 'y en Logistica / | Classroom, Inhouse entregas
entregas. conduccion. - Uso Especialista software de realizadas a
de sistemas de en Tl logistica, tiempo
seguimiento de tutoriales
entregas. Total de
- Planificacion entregas
de rutas. programadas

Nota. Elaboracion propia.
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Analisis del Plan de Capacitacidn para la Clinica Quidental

El plan estd disefiado para ofrecer una formacién integral que incluye habilidades blandas
como técnicas, directamente relacionado con la comunicacién efectiva, el trabajo en equipo, la
resolucién de conflictos, gestidn de emociones, mediante esto la clinica no solo se segura que el
personal este mejor capacitado para los retos diarios sino que también este comprometida con la
mision y visién de la compafiia, impulsada en crear un equipo mas competente, motivado y enfocado

en ofrecer un servicio que supere las expectativas de los clientes.
Objetivos de Capacitacion

El objetivo principal es garantizar que cada colaborador de la clinica Quidental esté preparado
para contribuir con el éxito de la empresa de manera eficaz y que a la vez se refuerce el compromiso
constante de mejora, incrementando el desarrollo profesional de cada miembro del equipo, buscando
asi también la fidelizacion de los consumidores, reforzando la confianza y credibilidad logrando asi el

fortalecimiento y crecimiento a largo plazo de la marca.
Habilidades Blandas

Teniendo en cuenta que el trabajo en equipo, la comunicacién efectiva y la buena orientacion
al servicio son habilidades blandas que se detectaron que requieren una mejora en la clinica, este plan
de capacitacién busca no solo la mejora constante en estas areas sino también la coherencia interna

del ambiente laboral.
Indicadores de Gestion

Incorporar los indicadores de gestion es fundamental ya que evalla el impacto tangible de las
iniciativas formativas, estableciendo métricas claras entre ellos el nimero de personal capacitado, los
indices de satisfaccidn del programa de formacidn, las tasas de nuevos conocimientos, la clinica puede
identificar de una manera mucho mas répido las areas de mejora lo significa que se podra asignar de

manera mas eficiente los recursos utilizados y un retorno de inversién mas evidente.
Modalidad

Este plan de capacitacion utilizard dos tipos de modalidad para el aprendizaje que serd
presencial y virtual, buscando adaptarse a las necesidades sobre todo de tiempo de los participantes,
siendo asi que la modalidad presencial permitira una relacion mucho mas directa con los capacitadores
fortaleciendo asi el trabajo en equipo y la practica de casos, mientras que con la capacitacion virtual

ofrece una mayor flexibilidad a la hora de acceder a los contenidos de una manera mas auténoma;
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esta combinacion de modalidades busca maximizar los beneficios de ambos métodos permitiendo que

cada colaborador reciba la informacién de manera clara y completa.
Duracién y Periodicidad

“La definicion de duraciones y periodicidades especificas asegura un enfoque organizado y
continuo hacia la capacitacidon” ( Toapanta & Pérez, 2024), lo que permite realizar ajustes continuos
regidos en evaluaciones de desempefio y cambios en los requerimientos operativos o de servicio, esto
facilita la planificacién de recursos y de tiempos que no afecten a la operatividad de la clinica, lo que
garantiza que el personal reciba formacion constante y actualizada y que por ende mejorara su

eficiencia y calidad en la atencion.
Responsables

Asignar responsables claros para cada programa de capacitacion establece una estructura de
rendicion de cuentas, asegurando que las iniciativas sean llevadas a cabo eficazmente y que los
resultados se alineen con las expectativas organizacionales, lo que permite una mejor coordinacion
optimizando los tiempos y también los recursos, lo que ayuda a crear un ambiente de aprendizaje
sostenible y estructurado entre los equipos, donde cada responsable impulsa el cumplimiento de los

objetivos.

El plan de capacitacién para la Clinica Quidental tiene como objetivo no solo mejorar las
habilidades técnicas del personal asistencial, busca también el fortalecimiento de las competencias
interpersonales y la capacidad de interactuar de los pacientes y los profesionales, este plan bien
estructurado pero a su vez asegura que todos los colaboradores estén capacitados para enfrentar los
retos diarios y contribuir al éxito de la clinica, la inclusidn de indicadores de gestion y la designacion
de responsables claros aseguran que los objetivos se cumplan de manera eficiente, garantizando que

la capacitacidn tenga un impacto real en la calidad del servicio y en la satisfaccion de los pacientes.






Ejecucidn de la capacitacion

Tabla 7

Cronograma y presupuesto
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Departamentos Objetivos Tiempo Cronograma (2025-2026) Herramientas de Capacitacion Presupuesto
Estimado (USD)
Médico (Doctores y | Actualizar al personal médico en técnicas | 4 semanas Junio - Julio 2025: Técnicas odontoldgicas | Webinars, videos de YouTube | $1200
- odontoldgicas y manejo de historias clinicas avanzadas, historias clinicas digitales Premium, software de historias
Auxiliares Dentales) o o
digitales clinicas.
Recepcion y Cajeros Mejorar la atencion al paciente y la gestion de | 3 semanas Agosto - septiembre 2025: Atencion al cliente, | Role-playing, videos, Google | $800
citas y pagos. manejo de sistemas de citas. Classroom
Limpieza y Mantenimiento Mejorar las  técnicas de limpieza y | 2semanas Octubre 2025: Técnicas avanzadas de limpieza, | Videos demostrativos, $600
mantenimiento para garantizar un ambiente uso de equipos modernos. manuales, demostraciones
higiénico practicas.
Mensajeria Optimizar el servicio de mensajeria y entregas. 2 semanas Noviembre 2025: Logistica y manejo de| Google Classroom, software de| $500
entregas, planificacidon de rutas. logistica, tutoriales.
Administrativo Fortalecer la organizacién interna y la eficiencia | 4 semanas Diciembre 2025: Introduccidon a herramientas | Google Classroom, Trello, webinars $1000
en la gestién de documentos y procesos digitales, gestion documental. gratuitos.
Financiero Actualizar al personal en normativas legales y | 3 semanas Enero - Febrero 2026: Normativas fiscales, uso | Software contable (QuickBooks, SAP), $800
mejorar la precision contable de software contable.
Google Classroom
Médico (Doctores y | Actualizar al personal médico en nuevas técnicas | 4 semanas Marzo - Abril 2026: Nuevas técnicas | Webinars, videos de YouTube | $1500
Auxiliares Dentales y procedimientos. odonto.logmas, actualizacién en Premium, talleres practicos.
procedimientos.
Recepcion y Cajeros Mejorar la gestion de citas y la atencidn al 3 semanas Mayo 2026: Manejo de sistemas de citas, | Role-playing, videos, Google | $1000

paciente.

atencion al cliente

Classroom




Nota. Elaboracién propia.
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Modalidad de Capacitacion

La capacitacidn se llevara a cabo con modalidad mixta, combinando sesiones en linea y
practicas presenciales segin la necesidad y disposicién de cada area, se utilizard plataformas
educativas avanzadas como: webinars, videos y sistema de simulacion odontoldgica, lo que permitira

una formacién dindmica y de alta calidad para el personal de la clinica.
Duracién Total

El desarrollo del programa de capacitacion esta previsto para ejecutarse entre junio del 2025
a junio del 2026, con mdédulos de formacion disefiados para adaptarse a las necesidades especificas
de cada departamento. La duracidn de estos médulos variara entre 2 y 4 semanas, lo que permite una
adecuada distribucion de contenidos y facilitando la aplicacidon progresiva de los conocimientos
adquiridos, ademas de que se implementardn evaluaciones que medird los avances de los
participantes, identificar areas de mejora y realizar los ajustes necesarios en el programa, asegurando

asi una capacitacién dinamica y efectiva.
Presupuesto Total

Parta este plan de capacitacién se ha asignado un presupuesto de $7,400 USD que abarque
todos los departamentos, aseverando el acceso a herramientas y recursos educativos de buena
calidad, esta inversion contempla materiales de aprendizaje, plataformas digitales, contratacién de
especialistas y otros costos operativos, para garantizar un uso eficiente de los recursos, se realizard un
seguimiento continuo, permitiendo optimizar la inversidon y asegurar que la formacidn genere un

impacto real en el desempefio del equipo y la calidad del servicio.
Evaluacion

La evaluacion permitira evaluar la eficacia del programa de formacién y su influencia en los
empleados, ademds del rendimiento global de la clinica, se utilizard un modelo de evaluacién
bidireccional, que contemplara tanto la percepcion de los participantes acerca de la utilidad de la
formacién como la evaluacién imparcial de mejoras en su rendimiento, asi como la valoracion de los
formadores al personal para evaluar lo aprendido, ademas, se llevaran a cabo revisiones regulares

para modificar estrategia.
Monitoreo y Retorno de la Inversion (ROI)

Con el fin de asegurar la efectividad a largo plazo del plan de capacitacidn, se implementardn
métricas de rendimiento que cuantificaran la influencia del programa en la clinica, se examinaran

factores como la mejora en los tiempos de operacion, disminucion de fallos en procedimientos,
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incremento en la calidad del servicio al paciente y el andlisis del retorno sobre la inversién mediante
una comparacion entre los costos del programa y las ventajas obtenidas, lo que garantiza que el plan

de formacién y capacitacién contribuya al desarrollo y eficacia de la clinica.

Retorno Financiero (ROI): Se calculard con la férmula:

2 Beneficios obtenidos — Inversion o
ROI — « 100

Inversion

c. Estrategias y/o técnicas

Para el disefio del plan de capacitacién en la Clinica Quidental, se ha optado por un enfoque
integral que combina teoria y practica, asegurando que el aprendizaje sea dindmico y aplicable al
entorno real de trabajo, para lo cual se incorporaron diversas estrategias, desde sesiones interactivas
hasta el uso de herramientas digitales para fomentar el aprendizaje auténomo, asi mismo se
implementard un sistema de seguimiento continuo que permitird medir el progreso de los

colaboradores y realizar ajustes segun las necesidades que vayan surgiendo en la clinica.

A continuacién, se presenta un cuadro resumen con las principales habilidades y técnicas

aplicadas en cada etapa del proceso del plan de capacitacidn.

Tabla 8

Estrategias y técnicas

Proceso Estrategia/Técnica Descripcion
Analisis de | Mapeo Estructural Se llevd a cabo un estudio minucioso del organigrama
Organigrama de la clinica con el fin de determinar los roles principales y las

areas gue necesitan mas atencién, lo que facilito una mejor
comprensidon de la estructura jerdrquica y funcional de la
organizacién, garantizando que la programacién de la

formacidn se ajustara a los objetivos estratégicos de la clinica.

Deteccién de | Analisis de Se realizé un estudio de las encuestas dirigido al

Necesidades | Satisfaccion del personal, junto con las reclamaciones y propuestas de los
empleados, con el objetivo de detectar tendencias regulares
y elementos esenciales a mejorar en su experiencia, asi
mismo, se llevaron a cabo entrevistas con los responsables de

Paciente.
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la clinica, lo que facilité la recolecciéon de datos utiles de
primera mano acerca de los retos y oportunidades.

Planificacion
dela

Capacitacion

Enfoque

Progresivo

Modular

Se creé un sistema de mddulos de formacién
organizados de manera gradual, facilitando que el personal
progresara  desde  habilidades elementales hasta
competencias avanzadas, mismo que estd organizado por
niveles que aseguré que cada empleado obtuviera una
educacion ajustada a sus obligaciones, mejorando de esta

manera el aprendizaje.

Ejecucion de
la

Capacitacion

Aprendizaje Activo y

Participativo

En la implementacion, se emplearon métodos
dindmicos e interactivos, tales como simulaciones de roles y
andlisis de casos, que posibilitaron a los empleados poner en
practica sus habilidades en contextos reales, mismas que
promovieron un aprendizaje mas relevante, fortaleciendo la
habilidad del personal para afrontar circunstancias diarias con

mas seguridad y eficiencia.

Evaluacion

Evaluaciones

Bidireccionales

Se llevaron a cabo evaluaciones bidireccionales

donde los empleados valoraron la metodologia y el
rendimiento del docente, mientras que el docente valor¢ la
implicacidn y el avance de los estudiantes, lo que posibilitd
obtener una retroalimentacion integral, lo que posibilité
realizar modificaciones en el proceso de formacion.
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Monitoreo Indicadores de Se definieron indicadores clave de retorno de
Experiencia del | inversion (ROI) para evaluar el efecto de la formacion en
Paciente (PX) elementos cruciales como la eficiencia en las operaciones, la

calidad del servicio y la permanencia del talento, lo que
posibilito un andlisis objetivo de los beneficios logrados,
sosteniendo que la inversion en formacion produzca mejoras

duraderas en la clinica.

Nota. Elaboracion propia.

2.3. Validacion de la propuesta

Se realizo un proceso de validacion mediante criterios de especialistas, esto con el fin de
garantizar la efectividad del disefio e implantacion del plan de capacitacién, asegurando que esta

propuesta sea aplicable y factible en el contexto de la clinica Quidental.
Los especialistas que participaron en la validaciéon fueron:

Melany Dayana Paucar Barrera magister en gestion de Proyectos, Gerente General de
Quisalud (Quidental) validé el proyecto de capacitacion disefiado para la Clinica Quidental, cabe
recalcar que su evaluacioén y retroalimentacidn fueron primordiales para asegurar que el plan fuera
aplicable y alineado con los objetivos estratégicos de la clinica, garantizando asi que la propuesta

tuviera el impacto deseado en la mejora continua.

Doctor Alex Dario Ganan Criollo, ortodoncista especializado, catedratico universitario y
tutor de postgrados UDLA y Universidad hemisferios, analizo a fondo la aplicabilidad en el entorno
clinico prestando mayor atencién a la preeminencia de los médulos relacionados con bioseguridad,
manejo de pacientes y calidad en la atencién odontolégica asi como también verificd que los

contenidos técnicos estuvieran actualizados y con los mas altos estandares en atencién odontolégica.
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2.4. Matriz de articulacion de la propuesta

En la presente matriz se sintetiza la articulacién del producto realizado con los sustentos tedricos, metodolégicos, estratégicos-técnicos y tecnolégicos

empleados.

Tabla 9

Matriz de articulacion

EJES O PARTES SUSTENTO SUSTENTO ESTRATEGIAS / DESCRIPCION DE INSTRUMENTOS PRINCIPALES TEORICO METODOLOGICO TECNICAS
RESULTADOS APLICADOS

Andlisis del Chiavenato (2011)  Estudio descriptivo del Mapeo de funciones, Identificacién de Entrevistas estructuradas,
destaca la organigrama actual y analisis, reuniones con funciones y necesidades encuestas al personal,
importancia de la entrevistas con lideres de cada  directivos de capacitacién por revision de documentos
estructura area puesto internos

organizacional en la

eficiencia del

talento humano.

Un organigrama

claro permite

definir roles y

responsabilidades

para la capacitacion

Organigrama y Roles
del Personal

Deteccion de  Werthery Davis Aplicacién del Modelo de Evaluaciéon de  Identificacién de areas  Entrevistas, encuestas, focous Necesidades de (2008) afirman
gque Evaluacién de Necesidades desempeiio y focus criticas que requieren group y anadlisis de Capacitacién la capacitacion group con

empleados formacion especifica desempefio previo



Planificacion de la

Capacitacion

Ejecucion de la

Capacitacion

debe basarse en un para identificar brechas de
diagndstico de desempefio

necesidades,
considerando
brechas de
habilidades y
conocimientos
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Robbins y Judge Disefio del plan con base a Asignacidon de recursos, Desarrollo de un plan que Cronograma de capacitacion,

objetivos y competencias elaboracién de matriz de planificacién
(2013) resaltan la ) y P oL cumpla con las P Y
importancia de una clave cronograma Y disefio de presupuestos

i idActi necesidades detectadas

sl s materiales diddcticos
asegurar que la
capacitacion
cumpla objetivos
de la organizacién
En su teoria del Implementacidén de Casos practicos,Transferencia efectivaObservaciones sesiones, de
aprendizaje metodologias activas de dinamicas de grupo, habilidades y registro de
Knowles (1980) aprendizaje como talleres presenciales, conocimientosy del  asistencia, encuestas de enfatizan
que la aprendizaje experiencial. role- playing personal. satisfaccidon post-sesidn. capacitacion debe

simulaciones, casos ser centrada en la

practicos. experiencia e interactiva



Evaluacion de la

Capacitacion

Monitoreo del
Impacto de la

Capacitacion

Modelo de Evaluacidn cuantitativa y
cualitativa de la efectividad

Kirkpatrick (1994) Ny
de la capacitacion.

establece niveles
de evaluacion:
aprendizaje,
reaccion, impacto
y conocimiento

Phillips (1997) Analisis satisfaccion del
anade el nivel de  cliente y retencién del

ROl a la evaluacidon personal, indicadores clave
de capacitacion, de desempeiio (KPIs) en
midiendo productividad

beneficios

tangibles.

Nota. Elaboracion propia.

Pruebas de
conocimientos
aplicacién de
encuestas
postcapacitacion,
evaluacién de
desempefio.

Medicién de
satisfaccion de
pacientes y empleados
seguimiento de
desempefio,

Medicion de la
efectividad de la

capacitacion y propuesta

de mejoras.

Evidencia del impacto

real de la capacitacion en

la clinica.
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Pruebas de conocimiento,
entrevistas con
supervisores, encuestas

post-formacion.

Entrevistas de feedback
encuestas de seguimiento,
métricas de productividad,



CONCLUSIONES

Se consiguidé elaborar un plan de formacion estructurado y ajustado a las demandas
particulares de la clinica Quidental, centrado en potenciar las habilidades técnicas y sociales del

personal. Este plan se estructura en tres mddulos clave (Atencion y Servicio al Cliente, Calidad en la

Atencién Odontoldgica, y Gestion y Logistica Clinica), lo que facilitard la mejora de la calidad del

servicio y la experiencia del paciente

Se reconocieron y utilizaron teorias y modelos fundamentales, tales como el Modelo
SERVQUAL, la Teoria de la Calidad Total de Deming y el Modelo de Kirkpatrick, que respaldaron el
disefio del plan de formacidn, estos principios tedricos facilitaron la construccién de una base firme
para el perfeccionamiento de las capacidades técnicas y blandas del personal, ademds de la valoracién

del efecto de la formacion.

Mediante entrevista y encuestas, se determinaron las dreas de mejora mas significativas en el
personal, tales como una comunicacién eficaz, el tratamiento de pacientes ansiosos, la administracién
del tiempo y la actualizacion en técnicas odontoldgicas; estos descubrimientos facilitaron la

elaboracién de un plan de formacién centrado en las necesidades auténticas de la organizacién.

Se disefio estrategias de formacion basadas en métodos participativos y dindmicos tales como
juegos participativos, talleres asimilativos y practicos, estrategias que no solo buscan mejorar las
habilidades técnicas, sino también fortalecer las competencias interpersonales y la capacidad de
trabajar en equipo, creando un ambiente de aprendizaje mas interactivo y enfocado en el desarrollo

integral de los colaboradores

El andlisis y la validacién del plan realizado por expertos en el area de gerencia como de
odontologia confirmaron que la propuesta es pertinente, aplicable y viable y las modificaciones
realizadas fueron en funcidn de sus recomendaciones aseguraron que el plan esté alineado tanto con

los objetivos estratégicos de la organizacién como con las necesidades y expectativas del personal de

la Clinica Dental Quidental.

RECOMENDACIONES

Es clave que después de la formacién se mantenga un sistema de seguimiento regular para

evaluar la aplicacion practica de los conocimientos adquiridos, lo que permitira identificar posibles
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areas que aun necesiten refuerzo y ajustar los contenidos si es necesario, para ello se puede utilizar
encuestas periddicas o entrevistas para medir cémo los colaboradores estan integrando lo aprendido

en su dia a dia.

Aunque el plan actual se enfoca en una formacién inicial, se recomienda desarrollar una
estrategia de capacitacidn continua que permita a los empleados mantenerse actualizados con las
ultimas tendencias del sector odontoldgico, lo que asegurara que el personal se mantenga al dia con

las mejores practicas y las nuevas tecnologias, mejorando de manera constante sus habilidades.

Para fortalecer la dinamica de trabajo en equipo, seria beneficioso crear espacios interactivos
en los que los empleados puedan compartir sus experiencias y retos en su practica diaria, usar
métodos de capacitacidn colaborativos, como grupos de discusidn o proyectos grupales, puede ayudar

a construir un ambiente de aprendizaje mas sélido y a mejorar la cohesion entre el personal.

A medida que surgen nuevas tendencias y cambios en los protocolos de odontologia y
atencion al paciente, es fundamental revisar y adaptar los médulos de capacitacién, manteniendo los
contenidos frescos y alineados con las necesidades actuales de la clinica y los pacientes lo que

garantizara que el personal esté preparado para enfrentar los desafios del dia a dia.

Para determinar el éxito del plan de formacién, se recomienda ejecutar una evaluacion
constante de su impacto en indicadores clave, como la calidad del servicio, la satisfaccion del paciente
y la productividad, que permitird medir de manera objetiva los beneficios derivados de la capacitacion

y garantizar que la inversidn esté dando los resultados esperados.
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ANEXOS

ANEXO 1

FORMATO DE ENCUESTA

Plan de Capacitaciéon

Estimado/a Colaborador/a de la Clinica Dental Quidental:
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El propdsito de esta encuesta es identificar las necesidades de capacitacién y desarrollo profesional del
personal de nuestra clinica. Su participacion es crucial para disefiar un plan que mejore nuestras habilidades y
competencias. Por favor, responda las siguientes preguntas con sinceridad. La informacién proporcionada serd

tratada con absoluta confidencialidad.

1.- ¢Cual es su puesto de trabajo en la clinica dental Quidental?

Odontologia

Asistente (dental)

Recepcionista

Area administrativa

2.-éCuantos afos de experiencia tiene en su puesto actual?

Menos de 1 afio

1- 3 afios

4-6 aios

Mas de 6 afios

3.- ¢Ha recibido alguna capacitacion en el dltimo afio?

Si No

4.- Si su respuesta fue “si”, por favor indique el tipo de capacitacion recibida.

Técnica (relacionada con procedimientos odontoldgicos)

Habilidades blandas (comunicacién, trabajo en equipo etc.)

Gestién administrativa

Otro (por favor especificar)

Capacitacion de manejos de insumos odontoldgicos)

5.-¢En qué areas considera que facilita mas capacitacion? (puede seleccionar mas de una opcion)

Técnicas odontoldgicas avanzada Manejo de nuevas tecnologias

Habilidades de comunicacién

Gestion de tiempo y organizacion Manejo de estrés y bienestar

6.- ¢Qué modalidad de capacitacién prefiere?
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Presencial En linea Mixta

7.- ¢Con que frecuencia le gustaria recibir capacitacion?
Mensual Trimestral Semestral Anual

8.- éConsidera importante un plan de desarrollo profesional en su carrera?
Muy importante Importante Algo importante

Poco importante Nada importante

9.- En una escala del 1 al 5 ¢cdmo calificaria su satisfaccidn general con las oportunidades de

capacitacion y desarrollo profesional actuales en la clinica?
1 muy Insatisfecho

2 insatisfecho

3 neutral
4 satisfecho

5 muy satisfecho

10. ¢Qué aspectos les gustaria que se incluyera en su desarrollo profesional? (puede seleccionar mas de

una opcion)

Selecciona todos los que correspondan.
Mentoring y coaching
Oportunidades de ascenso
Participacion en conferencias Formacion continua

Otro (por favor especifique)

11.-¢Le gustaria recibir mentoria o acompanamiento para su desarrollo profesional?

Si No

12.- ¢Cémo calificaria su satisfaccion con las oportunidades de capacitacion actuales?

Muy satisfecho Satisfecho

Neutral
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Insatisfecho

Muy Insatisfecho

13.- ¢Cémo calificaria el clima laboral en la clinica?
Muy bueno Bueno
Regular Malo

Muy malo

14.- ¢ Cree que la capacitacion mejoraria su motivacion y desempefio laboral?
Si No
No estoy seguro
15.- ¢Qué tipo de habilidades blandas le gustaria desarrollar?
Liderazgo
Trabajo en equipo
Resolucién de conflictos Atencién al cliente

Otros

16.- ¢Qué tipo de apoyo considera necesario para participar en capacitaciones fuera del horario laboral?

Flexibilidad de horarios

Apoyo econdmico (becas o financiamiento) Capacitaciones en horario laboral

Otro:

17.- ¢Cémo calificaria la claridad de la informacion que recibe sobre los procedimientos y tratamientos

en la clinica?
Marca solo un évalo.
Muy clara Clara Regular Poco clara

Nada clara

18. ¢En una escala del 1 al 5, ¢ cémo calificaria su satisfaccidon general con las oportunidades de

capacitacion y desarrollo profesional actuales en la clinica?

Marca solo un évalo.
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1 muy Insatisfecha
2 insatisfecho

3 neutral

4 satisfecho

5 muy satisfecho

ANEXO 2
ENCUESTA DE PLAN DE DESEMPENO AL PERSONAL DE LA CLINICA QUIDENTAL

ENCUESTA SOBRE EVALUACION DEL DESEMPENO DEL PERSONAL

Instrucciones:

Esta encuesta tiene como objetivo analizar la percepcion del personal sobre su desempefio laboral y
la efectividad de las estrategias utilizadas para su evaluacién. Sus respuestas serdn confidenciales y se

utilizardn Unicamente con fines académicos. Seccién 1: Datos Generales
Edad:
()18 -25 afios
()26 -35 afios
()36 - 45 afios (
) 46 afios 0 mas
Género:
() Masculino
() Femenino ()
Prefiero no decir
Puesto de trabajo:
() Recepcionista
() Asistente dental

() Odontélogo
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() Administrador

() Otro (especificar):

Tiempo de servicio en la clinica Quidental:

() Menos de 1 afio

()1-3anos

()4 -6 anos

() Mas de 6 afios

Seccion 2: Percepcion sobre Evaluacion del Desempeiio

éCon qué frecuencia recibe retroalimentacion sobre su desempefio laboral?
() Mensualmente

() Trimestralmente

() Anualmente (

) Nunca

éConsidera que los criterios de evaluacion de desempefio en la clinica son claros y justos?
() Si, totalmente de acuerdo

() Parcialmente de acuerdo

() No estoy seguro

() No, en desacuerdo

¢Qué métodos de evaluacidén de desempenio se aplican en la clinica? (Puede marcar mas de una

opcidén)
() Evaluacion por supervisores o gerentes
() Autoevaluacién
() Evaluacion por companieros (feedback 360°)
() Evaluacion basada en indicadores de productividad

() No se realiza evaluacién de desempefiio
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¢Como calificaria el actual sistema de evaluacion de desempefio?
() Excelente

() Bueno

() Regular

() Deficiente

Seccidon 3: Impacto de la Evaluacion en el Desarrollo Laboral
éConsidera que la evaluacidn de desempefio le ha ayudado a mejorar sus habilidades y conocimientos?
() Si, bastante

() Si, en cierta medida

() No mucho

() No, en absoluto

¢Qué aspectos cree que deberian mejorarse en el sistema de evaluacion de desempefio?

(Puede marcar mas de una opcion)
() Claridad en los criterios de evaluacién
() Mayor frecuencia de retroalimentacién
() Inclusién de autoevaluaciones
() Mayor objetividad en la evaluacién

() Otro (especificar):

Seccion 4: Necesidades de Capacitacion

éCree que la evaluacién del desempefiio deberia estar acompafiada de un plan de capacitacién

y mejora continua?
()si
() No
() No estoy seguro

¢En qué areas considera que necesita mayor capacitacién para mejorar su desempefio?

(Puede marcar mds de una opcion)
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() Atencidn al cliente y comunicacion

() Manejo de quejas y resolucion de conflictos

() Habilidades técnicas y actualizacién odontolégica
() Trabajo en equipo y liderazgo

() Otro (especificar):

¢Qué tipo de capacitacién considera mas efectiva?

() Talleres presenciales

() Cursos en linea
() Capacitacion en el puesto de trabajo
() Simulaciones y practicas guiadas

() Otro (especificar):

Seccidn 5: Sugerencias

¢Qué sugerencias tiene para mejorar el proceso de evaluacién de desempefio en la clinica?
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ANEXO 3

VALIDACION DE LA PROPUESTA

Universidad
Israel ESPOG Eﬁgmg:

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA ISRAEL

ESCUELA DE POSGRADOS “ESPOG”

MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

INSTRUMENTO PARA VALIDACION DE LA PROPUESTA

Estimado colega:

Se solicita su valiosa cooperacion para evaluar la siguiente propuesta del proyecto de titulacion:
Plan de capacitacién para el personal de la clinica Quidental ubicada en Quito Ecuador. Sus
criterios son de suma importancia para la realizacién de este trabajo, por lo que se le pide brinde

su cooperacion contestando las preguntas que se realizan a continuacion.

Datos informativos

Validado por: Alex Dario Ganan Criollo

Titulo obtenido: Especialista en Ortodoncia

C.1.: 1721052569

E-mail: alexganan@hotmail.com

Institucion de Trabajo: Universidad de las Américas, Universidad de los hemisferios
Cargo: Docente en Catedra de fisiologia, imagenologia y tutor de clinicas de postgrado

Afios de experiencia en el drea: 3 afos
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Instructivo:

Universidad
Israel

ESPOG

e Responda cada criterio con la maxima sinceridad del caso;

e Revisar, observar y analizar la propuesta del proyecto de titulacién; y,

Escuelade
Posgrados

e Coloque una X en cada indicador, tomando en cuenta que Muy adecuado equivale a 5,

Bastante Adecuado equivale a 4, Adecuado equivale a 3, Poco Adecuado equivale a 2 e

Inadecuado equivale a 1.

Tema:
Indicadores Muy Bastante | Adecuado Poco Ipadecuado
adecuado | Adecuado adecuado
Impacto X
Aplicabilidad X
Conceptualizacién X
Actualidad X
Calidad Técnica X
Factibilidad X
Pertinencia X
TOTAL 34
Observaciones:
Recomendaciones:

Lugar, fecha de validacién: lunes, 10 de Mz

rzo del 2025.

Firma del especialista
Alex Dario Ganan Criollo
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Universidad
Israel ESPOG ‘ Eﬁiﬂ?ﬁgg

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA ISRAEL

ESCUELA DE POSGRADOS “ESPOG”

MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

INSTRUMENTO PARA VALIDACION DE LA PROPUESTA

Estimado colega:

Se solicita su valiosa cooperacidn para evaluar la siguiente propuesta del proyecto de titulacién:
Plan de capacitacion para el personal de la clinica Quidental ubicada en Quito Ecuador. Sus
criterios son de suma importancia para la realizacion de este trabajo, por lo que se le pide brinde

su cooperacion contestando las preguntas que se realizan a continuacion.

Datos informativos

Validado por: Melany Dayana Paucar Barrera
Titulo obtenido: Magister en gestién de proyectos

C.1.: 1719120667

E-mail: mely dayo24@hotmail.com

Institucién de Trabajo: clinica dental Quidental
Cargo: Socia accionista y gerente general de Quidental

Afios de experiencia en el drea: 6 afios
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Instructivo:

Universidad
Israel

ESPOG

e Responda cada criterio con la maxima sinceridad del caso;

e Revisar, observar y analizar la propuesta del proyecto de titulacion; y,

Escuela de
Posgrados

e Coloque una X en cada indicador, tomando en cuenta que Muy adecuado equivale a 5,

Bastante Adecuado equivale a 4, Adecuado equivale a 3, Poco Adecuado equivale a 2 e

Inadecuado equivale a 1.

Tema:
Indicadores Muy Bastante | Adecuado Poco Inadecuado
adecuado | Adecuado adecuado .
Impacto X
Aplicabilidad | X
Conceptualizacion X
Actualidad X
Calidad Técnica X
Factibilidad X
Pertinencia X
TOTAL 34
Observaci

Recomendaciones:

Lugar, fecha de validacion: lunes, 10 de Ma

Firma del especialista
MELANY DAYANA PAUCAR BARRERA
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