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RESUMEN

A lo largo de la historia las empresas e instituciones han
evolucionado la forma de realizar tanto las actividades
cotidianas como las complejas, dependiendo a lo gque se
dediquen; esto se debe a que vivimos en un mundo cambiante vy
globalizado que exige actualizaciones para aquellas empresas

que quieren subsistir a lo largo del tiempo.

Para el caso particular de La Clinica Dental de la Facultad de
Odontologia el objetivo que se persigue es elaborar un Modelo
de Gestidén Administrativa que permita optimizar los recursos
dentro de la misma, de igual forma identificar deficiencias
que existen en las diferentes 4&reas de atencidén a los

pacientes.

Para conocer la situacidén actual de 1la Clinica Dental se
realizé un estudio wutilizando el método cientifico que
permitié formar una base firme para llevar a cabo la
investigacién; de igual forma se recolectd informacidbn a
través entrevistas realizadas a los dirigentes, encuestas a
personal administrativo, estudiantes en préacticas y pacientes
que reciben los servicios; asi como también mediante la
observacién directa a través de visitas periddicas a las
instalaciones de 1la Clinica se pudo constatar cémo estéan

realizando las actividades administrativas en general.



Entre las conclusiones resultantes de la investigacidén se
pueden mencionar que: La Clinica no cuenta con todos 1los
elementos de planeacidén; la descripcidédn de las funciones del
personal administrativo no estdn establecidas por escrito, no
cuenta con herramientas de control que permita lograr una
mayor productividad de los servicios y un uso o6ptimo de los

recursos.

De igual manera se recomendd realizar mayor publicidad para
atraer mayor cantidad de pacientes, proporcionar montos a
cancelar al inicio del proceso de atencidén al pacientes;
ademés se deberdn elaborar una serie de instrumentos que
permitan supervisar el trabajo que realizan los estudiantes en
practicas, supervisar las funciones que realiza el personal
administrativo, capacitar al personal, dar mantenimiento al
equipo, mejorar el control de citas y manejo de expedientes,
ademés de controlar materiales para evitar escases de los

mismos.



INTRODUCCION

El presente documento estd enfocado en la elaboracidén de un
trabajo de investigacién a fin de elaborar un Modelo de
Gestién Administrativa para Optimizar los Recursos en la
Clinica Dental de la Facultad de Odontologia de la Universidad

de E1 Salvador.

El trabajo de investigacién se compone de tres capitulos

descritos de la siguiente manera:

Capitulo I, comprende las generalidades de la clinica dental
que consisten en antecedentes, estructura organizativa, marco
legal, servicios que presta y los diferentes recursos con los
que opera; asimismo se incluye el marco tedrico relativo a la
administracidn desarrollado en cada fase, describiendo

definiciones, importancia y elementos bésicos.

El capitulo II se refiere a la descripcidén de la situacidn
actual de la clinica dental para lo cual se toma en cuenta los
métodos de investigacidén utilizados en recopilar informacidén
necesaria para elaborar el diagndéstico; ademas contiene el
anadlisis e interpretacién de los datos; por otra parte
contiene las principales conclusiones 'y recomendaciones

derivadas de la investigacidn.

En el capitulo III se presenta la propuesta de un Modelo de
Gestién Administrativa para Optimizar los Recursos en la

Clinica Dental, para lo cual se aplicéd el proceso



administrativo Dbésico que consiste en planear, organizar,

dirigir y controlar.

El modelo propuesto ademds comprende las diferentes formas de

gestionar los recursos para la Clinica Dental.

Finalmente se propone un plan de implantaciédn que permitiréd
realizar una mejor ejecucidén y control de las funciones
administrativas y operativas a fin de optimizar los recursos

con los que cuenta la Clinica Dental.



CAPITULO I

MARCO TEORICO SOBRE EL MODELO DE GESTION
ADMINISTRATIVA PARA OPTIMIZAR LOS RECURSOS EN LA
CLINICA DENTAL DE LA FACULTAD DE ODONTOLOGIA.

II. GENERALIDADES DE LA CLINICA DENTAL DE LA
FACULTAD DE ODONTOLOGIA DE LA UNIVERSIDAD DE EL
SALVADOR.

A. ANTECEDENTES

La Facultad de Odontologia, fue fundada en 1899 convirtiéndose
en la primera institucidén del pais creada para la formacidn
del Recurso Humano destinado a brindar atencidén odontoldgica a

los salvadorefios.

Inicialmente comenzd a funcionar como Gabinete Dental
otorgando titulo de Cirujano Dentista, situacién que fue
cambiada posteriormente por el Consejo Superior Universitario

confiriendo el grado de Doctor en Cirugia Dental.

La Facultad de Odontologia fue fundada por el Dr. Rafael
Zaldivar, médico de profesidén graduado de Paris durante su

gestién como presidente del pais en el periodo de 1876 a 1884.

En el afio de 1885 se emitid el respectivo decreto de fundacidn
impulsado por el ex presidente General Don Francisco Menéndez,

dicho decreto se materializdé hasta el 16 de Diciembre de 1899



en la gestidén del General Toméds Regalado, quien a instancias
del rector de la universidad en esa época, el Dr. Don Ricardo

Moreira se le dio cumplimiento en el afio de 1899.

El inicio de clases se realizdé el 2 de enero de 1900, marcando

asi el comienzo de actividades académicas de la Facultad.

Para esa época, la profesidén era ejercida por odontdlogos
nacionales graduados en otros paises, especialmente en Estados
Unidos, asi como también extranjeros que venian por algun
motivo a ejercer su profesién al pais. Fue asi como la
Facultad de Odontologia en sus inicios, funciondé como un
“Gabinete Dental” adscrito a la Facultad de Medicina, y tuvo
como primer director en el periodo de 1871 a 1927 al Dr.
Manuel Urreta Uribe, odontdélogo colombiano, graduado de la
Universidad de Boston, Ma., U.S.A.. Posterior al Dr. Urreta,
el <cargo fue sucesivamente desempefiado por los doctores
Alejandro Cromeyer, Alfonso Salguero y José Llerena H., siendo
este Ultimo posteriormente nombrado como Decano, cuando el

Gabinete Dental se transformdé en Facultad como tal.

A lo 1largo de la historia se han venido dando cambios
significativos en la Facultad de Odontologia, siendo uno de
los més significativos el disefio y equipamiento del edificio 2
que fue destruido por el terremoto de 1986. E1 disefio vy
equipamiento surgidé en el 2002 a raiz de celebrarse los XII
juegos Centroamericanos y del Caribe, permitiendo también la

remodelacidédn del &rea de endodoncia ubicada en el ala norte



del -edificio No.l, <con el objetivo de Dbrindar atencidén

odontoldégica a los participantes en dichos juegos.

No fue hasta el afio 2003 que se inaugurd oficialmente el

edificio 2 que hoy en dia alberga las instalaciones clinicas.

La Clinica Dental de la Faculta de Odontologia presta
servicios en sus diferentes areas, los pacientes son atendidos
inicialmente en el 4&rea de diagndéstico pasando éstos
posteriormente a recibir uno o méds tratamientos en el resto de

las areas que conforman la Clinica.’

B. ESTRUCTURA ORGANIZATIVA
La estructura organizativa que se presenta a continuacién es
la que rige actualmente la Clinica Dental de la Facultad de

Odontologia.

La Clinica Dental aunque cuenta con una estructura
organizativa, no tiene la descripcidén de funciones para cada

area.

1
Documento proporcionado por el decanato de la Facultad de Odontologia, Octubre 2011



1. ORGANIGRAMA ACTUAL DE LA CLINICA DENTAL DE LA FACULTAD
DE ODONTOLOGIA.

JEFATURA DEL

DIRECCION DE ’
CLINICAS (ARER
EXTRAMURAL
JEFATURA CLINICA STA-
CLINICAS ANA. HNR. US.
INTRAMURALES
SECRETARIAS CONTROLDE ARSENALISTAS DESINFECCION ESTERILIZACION COLECTURIA

CITAS YARCHIVO

Figura No. 1

Fuente: Memoria de Labores 2010, Facultad de Odontologia

C. MARCO LEGAL

La Facultad de Odontologia y por consiguiente la Clinica
Dental se —rige por las leyes universitarias, normativos
reguladores especificos de sus actividades académicas,
reglamento interno y otros normativos internos especificos con

sus actividades odontolégicas.

Entre las leyes y normativos por las cuales se rige la clinica

dental se pueden mencionar las siguientes:

e La Constitucidén de la Republica de El1 Salvador
e Tley Orgadnica de la Universidad de El1 Salvador
e Ley General de Educacién

e Ley Orgédnica de Administracién Financiera del Estado



Disposicidén General de Presupuestos

Reglamento Disciplinario de la Universidad de El1 Salvador

Reglamento para la determinacién de Responsabilidades

Reglamento General del Sistema de Escalafdén del personal

de la Universidad de El1 Salvador

Reglamento General para la Autorizacidén y pago de horas

extras del personal administrativo de la Universidad de

El Salvador

Normas Técnicas de Control Interno de la Universidad de

El Salvador

Reglamento Especial de Evaluacidén de 1la Facultad

Odontologia.

Reglamento Especial de Graduacidén de la Facultad

Odontologia de la Universidad de El1 Salvador
Cédigo de Salud
Ley del ejercicio de la profesidén de Odontologia

Cédigo de ética de la carrera de odontologia

de

de

Normativo de funcionamiento de la clinicas escuela intra

y extramurales de la Facultad de Odontologia.2

D. SERVICIOS

Los servicios que la Clinica Dental pone a disposicién de sus

pacientes son:

Diagnébéstico

2
Documento proporcionado por el decanato de la Facultad de Odontologia, Octubre 2011



e Tratamientos Periodontales
e Tratamientos Endodonticos
e Tratamientos Operatorios

e Tratamientos Protésicos

e Atencidédn Odontopediatrica

e Tratamientos Quirtrgicos

E. RECURSOS

La Clinica Dental de la Facultad de Odontologia cuenta con los

siguientes recursos:

1. RECURSOS HUMANOS

Un director de Clinicas, un jefe de clinicas intramurales,
tres secretarias, una persona en informacién, dos personas en
control de <citas, una persona encargada de archivo, tres
personas encargadas del arsenal de la clinica, tres personas
en el &rea de desinfeccién y esterilizacidédn y una persona en

el adrea de colecturia.

2. RECURSOS FINANCIEROS

La <clinica dental por estar dentro de la Facultad de
Odontologia hace uso del presupuesto que anualmente le asignan
a la Facultad; por otro lado la clinica dental genera sus
propios ingresos debido a que es una unidad productiva que

presta servicios por los que cobra una cuota establecida.



Cabe mencionar que para las autoridades de 1la clinica es
necesario hacer una reasignacidén de cuotas por los servicios
que prestan puesto qgque consideran gque cuentan con un bajo

presupuesto.

3. RECURSOS MATERIALES Y TECNICOS

Dentro de las instalaciones de la Facultad de Odontologia esté
la clinica dental, que cuenta con tres niveles en los que se
encuentran las diferentes 4reas de atencidén donde 1los

pacientes reciben uno o més tratamientos.

Cada &rea de atencidén cuenta con su respectiva infraestructura

y equipo como se detalla a continuacidn:

Nivel 3

Consiste en una serie de espacios fisicos en donde se atienden
a los ©pacientes gque son previamente asignados a los
estudiantes en practicas, qguienes realizan tratamiento de
odontologia restaurativa, apoyandose del encargado del arsenal

quien le facilita los materiales a utilizar.

Este nivel corresponde al area de odontologia restaurativa vy

cuenta con los siguientes recursos:

e 34 unidades dentales

e 2 estaciones de lavado de manos

e 2 estaciones de desechos

e 2 estaciones de apoyo a la docencia

e 1 sala de rayos X, completamente equipada



e 1 sala de servidores para el 4rea clinica, donde

funcionard el software de atencidén a pacientes

e Un espacio en proceso de adecuacidn para laboratorio
auxiliar de restaurativa y otro para ortodoncia vy

ortopedia

e Un laboratorio de usos multiples

Nivel 2

Consiste en una serie de areas de atencidn a pacientes, en
donde el estudiante en practicas realiza uno o méas
tratamientos. En este nivel se encuentran ubicadas la mayor
parte de las &reas donde los estudiantes en préacticas atienden
tanto a nifios como adultos, siempre apoyandose del encargado
del arsenal para la obtencidén de materiales a ser utilizados

para cada tratamiento.

En el nivel 2 se encuentran ubicadas las diferentes areas de
tratamiento y cuenta con los siguientes recursos por area como

se detalla a continuaciédn:

- Area de odontopediatria, ortodoncia y ortopedia
e 15 unidades dentales
e 1 estacidédn de lavado de manos
e 1 estacidédn de desechos
e 1 estacidn de apoyo a la docencia

e 1 sala de rayos X completamente equipadas



Area de periodoncia y endodoncia

33 unidades dentales

1 estacidén de lavado de manos

1 estacidén de desechos

2 salas de rayos X

Area de educacién y promocién de la salud

Area de descontaminacién y esterilizacién

1 lavadora de ultrasonido para instrumental

4 muebles de acero inoxidable para el almacenamiento de

insumos

Area de <cirugia con disefio especifico para ésta A&rea

especializada

1 4rea de desvestidores con sus respectivos lockers

1 zona de lavado de manos y estacién de desechos

1 bodega de suministros

1 A4rea de arsenal especializado y de preparacién
instrumental

4 quirdéfanos completos, uno de ellos para pacientes

alto riesgo

Area de odontologia preventiva

7 unidades dentales
1 estacidén de apoyo a la docencia
1 sala de rayos X

1 saldn para educacidn y promocidn de la salud

de

de
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Nivel 1

El nivel 1 no cuenta con ninguna area de tratamiento. En este
nivel se ubica un area donde se desinfectan y esterilizan los
instrumentos y materiales utilizados por los estudiantes en la
realizacién de los tratamientos, asi como también un centro de
imdgenes donde se toman radiografias a pacientes cuando es

necesario y una zona de desechos de materiales.

El nivel 1 cuenta con los siguientes recursos:

- Area para la futura escuela de Post-grado, cuenta con lo
siguiente:
e 15 unidades dentales marca Siemens Sirona
e 2 salas de rayos X
e 1 estacidédn de lavado de manos
e 1 estacidén de desechos

e 1 Area de esterilizacidn y sus espacios administrativos y
de funcionamiento

- Centro de Imégenes
e Fquipo de rayos X convencional
o 1 equipo digital para radiografias panoramicas y
cefalométricas
e 1 revelador automatico de alta demanda.
e Laboratorio de habilidades y destrezas
e 40 simuladores

e 1 estacidédn de lavado de manos
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e 1 estacidédn de desechos

En este centro se tiene proyectado vender servicio a nivel

nacional por medio de transmisidén electrdnica (via internet).

Todas las instalaciones clinicas cuentan con sistema de aire
acondicionado central y un sistema de vocero y de ambientacién

musical para comodidad de nuestros usuarios.

- Arsenal

e (Cada &rea especializada cuenta con su propio arsenal de
materiales y equipo.

- Centro de mdquinas y energia

e (Cuenta con una planta de generacidén eléctrica a base de

diesel.
e 2 compresores inteligentes

e 1 planta de succidén centralizada

III. MARCO TEORICO RELATIVO A LA ADMINISTRACION
A. ADMINISTRACION
1. DEFINICION

Stephen P. Robbins. Define administracidén como coordinacidn de
las actividades de trabajo de modo que se realicen de manera

eficiente y eficaz con otras personas y a través de ellas.’

3
Stephen P.Robbins, y Mary Couler, Administracidédn. (México: Pearson Educacién, 2005),
p.7.
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2. IMPORTANCIA

La importancia del estudio de la administracién y del proceso

mismo resulta de la necesidad de ser eficientes en todas las

actividades humanas.®

Bastan los siguientes hechos para demostrar su importancia:

1.

La administracién se da dondequiera dque existe un
organismo social, aungque légicamente sea mas necesaria
cuanto mayor y mas complejo sea este.

El éxito de un organismo social depende, directa e
inmediatamente, de su buena administracidén, vy solo a
través de esta, de los elementos materiales, humanos,
etc. Con que ese organismo cuenta.

Para las grandes empresas, la administracidén técnica o
cientifica es indiscutible y obviamente esencial, ya que,
por magnitud y complejidad, simplemente no podria actuar
si no fuera a base de una administracidén sumamente
técnica. En ellas es, quizé, donde la funcién
administrativa puede aislarse mejor de las deméas.

Para las empresas pequefias y medianas, también, quizd su
Uinica posibilidad de competir con otras, es el
mejoramiento de su administracidén, o sea, obtener una
mejor coordinacidén de sus elementos: maquinaria, mercado,

calificacién de mano de obra, etc., en los que

4 . L .
Ramirez Cardona, C. (2007), Fundamentos de la administracidn. (Bogoté: Eco
Ediciones), p.41.
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indiscutiblemente, son superadas por sus grandes
competidoras.
5. La elevacién de la productividad, es quiza la

preocupacién de mayor importancia actualmente en el campo
econémico social, depende, por lo dicho de la adecuada
administracién de las empresas, ya que si cada célula de
esa vida econdémico social es eficiente y productiva, la
sociedad misma formada por ellas tendrd que serlo.

6. En especial para los paises que estidn desarrolléandose,
quizd uno de los requisitos substanciales es mejorar la
calidad de su administracidén, porque, para crear la
capitalizacidn, desarrollar la calificacién de sus
empleados y trabajadores, etc., bases esenciales de su
desarrollo, es indispensable la mas eficiente técnica de
coordinacién de todos los elementos, la que viene a ser

por ello, como el punto de partida de ese desarrollo.’

3. PRINCIPIOS

El uso de principios de la administracidédn tiene como finalidad

simplificar el trabajo administrativo.

A partir del supuesto de que los principios no son absolutos,
sino flexibles vy que pueden utilizarse aun en condiciones
especiales y cambiantes, Henry Fayol enumerd 14 principios

basados en su experiencia que pueden resumirse asi:

5
Reyes Ponce, Agustin (2004), Administracidédn de empresas teoria y préactica. (México:
Editorial Limusa, S.A. de C.V.), p.28.
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11.

12.

14

.Divisidén del trabajo: la especializacién aumenta la

produccidén porque los empleados son més eficientes.

.Autoridad: los gerentes deben ser capaces de dar oérdenes y

la autoridad les da ese derecho.

.Disciplina: Los empleados deben obedecer vy respetar las

reglas que gobiernan la organizacidn.

.Unidad de mando: los empleados deben recibir 6rdenes de un

solo superior.

.Unidad de direccidén: la organizacidén debe tener un unico

plan de accidén que guie a gerentes y empleados.

.Subordinacién de los intereses de los individuos al interés

general: los intereses de cualquier empleado no deben

preceder a los intereses del conjunto de la organizacidn.

.Remuneracién: hay que dar un pago Jjusto a los trabajadores

por sus servicios.

.Centralizacién: este término se refiere al grado en que los

subordinados participan en la toma de decisiones.

.Cadena de escalafén: es la linea de autoridad de 1la

direccién superior a los rangos inferiores.
.Orden: personas y materiales deben estar en el lugar

correcto en el momento oportuno.

Equidad: los gerentes deben ser corteses y Jjustos con sus
subordinados.
Estabilidad de la antigltiedad del personal: la

administracién debe hacer 1la planeacidén ordenada del

personal y asegurar que haya reemplazos para las vacantes.
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13.Iniciativa: 1los empleados autorizados para originar vy
llevar a cabo planes se esfuerzan méas.
14.Espiritu de grupo: promover el espiritu de grupo fomenta la

armonia y la unidad en la organizacioén.®

B. PROCESO ADMINISTRATIVO
1. DEFINICION

Es el conjunto de fases sucesivas e interrelacionadas qgque se
aplican para lograr los objetivos establecidos en una empresa.
Es una secuencia légica que permite que la administracidén se
aplique ¢ realice, guiando a la empresa hacia los objetivos

que se ha fijado.’

2. IMPORTANCIA

El proceso administrativo es muy Util para los dirigentes de
cualquier empresa porque les permite coordinar mejor las
tareas de toda la empresa, desarrollando recursos humanos vy
recursos tecnoldégicos de acuerdo a los desafios diarios para

lograr competitividad en un mundo cambiante y globalizado.

3. ENFOQUE DE DIFERENTES AUTORES PARA LAS ETAPAS DEL
PROCESO ADMINISTRATIVO

Para una mejor comprensidén a continuacidédn se exponen algunos
criterios de diversos autores acerca de las etapas del proceso

administrativo:

6 )

Stephen P.Robbins, y Mary Couler, Administracidédn (México: Pearson Educacidén, 2005),
p.30.

7 L 2

Américo Alexis Serrano Ramirez (2004), Administracién I y II . p. 248
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Autor

Etapas

Henry Fayol

.Previsidén
.Organizacién
.Comando
.Coordinacidén
.Control

Koontz &0’ Donnell

.Planeacidn
.Organizacién
.Integracidn
.Direccidn
.Control

G.R. Terry

.Planeacién
.Organizacién
.Ejecucién
.Control

Agustin Reyes Ponce

.Previsidn
.Planeacién
.Organizacién
.Integracién
.Direccidn
.Control

John R. Schermerhorn

W N PRy O b WD R 0N RO NN RO w DN

.Planeacién
.Organizacién
.Direccién
.Control

Cuadro No. 1

Fuente: Elaborado por grupo de tesis de acuerdo a consulta de diferentes fuentes

C. FASES DEL PROCESO
Para el presente trabajo se
administrativo conformado por

descritas a continuaciédn:

tomard en cuenta

cuatro

fases

el proceso

fundamentales
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1. PLANEACION
a. DEFINICION

Proceso para establecer metas y un curso de accidn adecuado

para alcanzarlas.

El proceso de planeacién implica que los administradores
piensen con antelacidén sus metas y acciones, y basan sus actos

en algun método, plan o ldégica, y no en corazonadas.

El primer paso para planificar consiste en elegir las metas de

la organizacién.®

b. IMPORTANCIA
La planeacidén permite a las organizaciones establecer con
precisién sus objetivos principales, asi como también

establecer prioridades para la toma de decisiones.

Otros aspectos a tomar en cuenta en la importancia de la

planeacién son:

e Propicia el desarrollo de la empresa al establecer
métodos de utilizacidébn racional de los recursos.

e Reduce los niveles de incertidumbre gque se pueden
presentar en el futuro.

e Prepara a la empresa para hacer frente a las
contingencias que se presenten, con las mayores garantias

de éxito.

8 - . . .
James A. F. Stoner, y R. Edward Freeman, Administracién (México: Pearson Educacidn,
1996), p.12.
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e Mantiene una mentalidad futurista teniendo méds visidén del
porvenir y un afédn de lograr y mejorar las cosas.

o Establece un Sistema racional para la toma de
decisiones, evitando las corazonadas.

e Promueve la eficiencia al eliminar la improvisaciédn.

e ILa moral se eleva sustancialmente, vya que todos los
miembros de la empresa conocen hacia donde se dirigen sus
esfuerzos.

e Maximiza el aprovechamiento del tiempo y los recursos, en

todos los niveles de la empresa.

c. ELEMENTOS DE LA PLANEACION (TIPOS DE PLANES). °
1) PROPOSITO O MISION

Se identifica 1la funcién o tarea bésica de una empresa o

institucidén o de una parte de esta.

2) OBJETIVOS O METAS

Son los fines que se persiguen por medio de una actividad de
una y otra indole. Representan no solo el punto terminal de la
planeacidén, sino también el fin gque persiguen mediante la
organizacidén, la integracidén de personal, la direccidn y el

control.

9 L
Harold Koontz,y Heinz Weihrich, Administracidénuna perspectiva global (México:
McGraw-Hill, 1998), p.127.
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3) ESTRATEGIAS
La determinacién de los objetivos basicos a largo plazo de una
empresa y la adopcidén de los cursos de accidén y la asignacidn

de recursos necesarios para su cumplimiento.

4) POLITICAS

Las politicas también forman parte de los planes en el sentido
de que consiste en enunciados o criterios generales que

orientan o encauzan el pensamiento de la toma de decisiones.

5) PROCEDIMIENTOS

Son planes por medio de los cuales se establece un método para
el manejo de actividades futuras. Consiste en secuencias
cronoldégicas de las acciones requeridas. Son guias de accién,
no de pensamiento, en las que detalla la manera exacta en que

deben realizase ciertas actividades.

6) REGLAS

Exponen acciones u omisiones especificas, no sujetas a la
discrecionalidad de cada persona. Son lo por lo general el
tipo de planes mas simple. La esencia de una regla es reflejar
una decisién administrativa en cuanto a la obligada

realizacidédn u omisidédn de una accidn.

7) PROGRAMAS

Son un conjunto de metas, politicas, procedimientos, reglas,

asignaciones de tareas, pasos a seguir, recursos por emplear y
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otros elementos necesarios para llevar a cabo un curso de

accién dado; habitualmente se apoyan en presupuestos.

8) PRESUPUESTOS

Es wuna formulacién de resultados esperados expresada en
términos numéricos. Podria llamdrsele un programa “en cifras”.
De hecho, al presupuesto financiero operacional se le denomina

a menudo “plan de utilidades”.

2. ORGANIZACION
a. DEFINICION

Proceso para comprometer a dos o méds personas para que
trabajen Jjuntas de manera estructurada, con el propdsito de

alcanzar una meta o una serie de metas especificas. '°

b. IMPORTANCIA DE LA ORGANIZACION

La organizacidén es un medio de ordenacidn indispensable para
lograr efectividad en el esfuerzo de conjunto donde el gerente
coordinara las acciones de muchos individuos de modo que la
actuacién sea satisfactoria y de gran valor para cada miembro
del grupo. Esto implica una adecuada asignacién de actividades
y la determinacidén de las relaciones internas que operan entre

cada uno de los integrantes de la estructura organizativa.'’

c. ESTRUCTURA Y PROCESO DE LA ORGANIZACION.

Para considerar a la organizacidn como un proceso, Se requiere

gue se tome en cuenta varios aspectos fundamentales. En primer

James A. F. Stoner, vy R. Edward Freeman, Administracibdn (México: Pearson Educacidn,
1996), p.12
"Gémez Ceja Guillermo, Planeacién y Organizaciédn de Empresas (8°edicién 1994) P. 148
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lugar, la estructura tiene que reflejar objetivos y planes
porque de ellos se derivan las actividades. En segundo lugar,
tiene que reflejar la autoridad de que dispone la

administracidén de una empresa.

En tercer lugar, la estructura de la organizacidén, al igual
que cualquier plan tiene que reflejar su ambiente. Tienen que
disefiarse para que operen, permitan aportes de los miembros de
un grupo y ayuden a la gente a lograr con eficiencia sus

objetivos en un futuro cambiante.

En cuarto lugar, puesto que la organizacidédn estd compuesta de
personas, el agrupamiento de las actividades y las relaciones
de autoridad de la estructura de la organizacidén tienen que
tomar en cuenta las limitaciones y las costumbres de dichas

personas.u

3. DIRECCION
a. DEFINICION

Es aquel elemento de la Administracién en el que se logra la
realizacidén efectiva de todo lo planeado, por medio de la
autoridad del Administrador, ejercido con base de decisiones,
ya sea tomadas directamente o indirectamente, delegando dicha

autoridad.®®

12
Tomas S. Bateman, y Scott A. Snell, Administracidbdn, liderazgo y colaboracidén en un
mundo competitivo (México: McGraw Hill, 2009), p.155.

13
Reyes Ponce, A., Administracidén de empresas Teoria y préactica, 2002, p. 392
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b. IMPORTANCIA

Este elemento de la administracién es el mas real y humano.
Aqui se tiene que ver en todos los casos “con hombres
concretos”, a diferencia de los aspectos de la parte mecanica,

en que se trataba mas bien con cosas.

Aqui se lucha con problemas. Por lo mismo, esta es la etapa de
mayor imprevisibilidad vy rapidez, donde un pequefio error,
facilisimo por la dificultad, puede ser a veces dificilmente

reparable. **

c. ELEMENTOS DE LA DIRECCION.
1) MOTIVACION

Es un término genérico que se aplica a una amplia serie de
impulsos, deseos, necesidades, anhelos y fuerzas similares.
Decir que los administradores motivan a sus subordinados es
decir que realizan cosas con las que esperan satisfacer estos
impulsos y deseos e inducir a los subordinados a actuar de

determinada manera.®®

2) LIDERAZGO

Es el arte o proceso de influir en las personas para que se
esfuercen voluntaria y entusiastamente en el cumplimiento de

metas grupales.’®

14
Ibid. p. 386

15 .
HaroldKoontz,y Heinz Weihrich, Administracidn una perspectiva global (México:
McGraw-Hill, 1998), p.501

16
Ibid. p. 532
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3) COMUNICACION
Es la transferencia de informacién de un emisor a un receptor,

el cual debe estar en condiciones de comprenderla.

4) SUPERVISION
Es una de las partes de la direccidén donde se mide el
ordenamiento de las cosas que se tienen gque hacer en 1los
diferentes niveles vya sea en el A&rea inferior 1llamados

supervisores inmediatos. '’

La funcidén supervisora supone “ver qgque las cosas se hagan
como fueron asignadas”. Aunque tiene gue darse en todo jefe,
predomina en los de nivel inferior, 1llamados por ello
supervisores inmediatos: gerentes, Jjefes de oficina, etc.,
siendo en todo caso aquellos Jjefes que no tienen bajo sus
6rdenes a otros Jefes inferiores, sino sdélo obreros o

empleados que realizan érdenes e instrucciones. '®

4. CONTROL
a. DEFINICION
Proceso para asegurar que las actividades reales se ajusten a

las actividades planificadas.'’

b. IMPORTANCIA
Contribuye a medir vy corregir la labor ejecutada por 1los

subordinados a fin de lograr los objetivos.

17Reyes Ponce , Agustin. Administracién Moderna (México: Limusa, 2004)

®Ibid. P. 386

19 . . . .
James A. F. Stoner, y R. Edward Freeman, Administracién (México: Pearson Educacién,

1996), p.13
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La importancia radica en que las técnicas y los sistemas de
control son aplicables a cualquier actividad que se realice en
la estructura organizativa para que los gerentes realicen

mejor su accién laboral.?®

c. PROCESO BASICO DE CONTROL.

Las técnicas sistema de control son esencialmente los mismos
tridtese de dinero en efectivo, procedimiento de oficina, moral
de los empleados, calidad del producto o cualquier otra cosa.
Donde quiera gue se le encuentre y cualguiera dgque sea el
objeto de control el proceso béadsico de control implica tres

pasos:

- Establecimiento de normas de control
- Medicién del desempefio con base en esas normas
- Correccidén de 1las variaciones respecto de normas y

planes.21

5. MODELO DE GESTION ADMINISTRATIVA

a. CONCEPTOS GENERALES

e MODELO
Para muchos autores la palabra modelo la describen como:
Segun Contreras Tejada (2002), establece el modelo como un

esquema que muestra la forma ideal de la gestidén, por medio de

20
Ibid., p.638.

21
Koontz, H. y Weihrinch, H. (1998), Administracidén: una perspectiva global (México:
McGraw-Hill), p.636.




25

la aplicacidén de cada fase del proceso administrativo, con el

propdsito de facilitar la toma de decisiones.

Para J. Stoner (1996) en cuanto al hablar de modelo es la
representacién simplificada de las propiedades claves de un
objeto, es decir las circunstancias o relaciones, que pudieran

ser orales, materiales o matemdticos.

e GESTION
Proceso de Planificacidén, Organizacidn, Liderazgo, Control vy
Dotacidén del Personal para llevar a cabo la solucidén de tareas

Eficazmente, segln James et. al. (1997)

Por otro lado para John M. Ivancevich (1997), gestidén lo
define como proceso emprendido por uno o méas individuos que
tiene como fin Coordinar las Actividades laborales de otras
personas dentro de la organizacidén como resultado de lograr la
alta calidad, gque trabajando solo, no podria alcanzar las

metas establecidas.

e ADMINISTRACION
Al definir que es Administracién, segun James A.F. Stoner, es
el Proceso de Planear, Organizar, Dirigir y Controlar el
trabajo de los miembros de la Organizacidén y de usar todos los

recursos disponibles de para alcanzar sus Metas Definidas.
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b. MODELO DE GESTION ADMINISTRATIVA

1) DEFINICION

Segun J. Stoner (1996) un modelo administrativo es la
representacién simplificada de las propiedades claves de un
objeto, circunstancia o relacidén, puede ser oral, material o

matemdtico.

Es un conjunto de acciones orientadas al logro de los
objetivos de una institucidén; a través del conocimiento y la
bptima aplicacién del proceso administrativo: planear,

organizar, dirigir y controlar.?®?

2) IMPORTANCIA

El uso de un modelo de gestidén en las empresas es importante,
debido a que sirve de guia para la toma de decisiones,
permitiendo el desarrollo eficiente de la gestidn en busca del

alcance de los objetivos.

Al elaborar un modelo de gestidén adecuado se puede obtener
lineamientos generales acerca de las actividades gque se
realizan en cada fase del proceso administrativo, permitiendo
de esta manera solventar las necesidades que puedan existir en

la institucidn.

22
Tomado de monografias.com, Gestidn administrativa de una empresa comercial.
Recuperado el 01 de Noviembre de 2011 en http//www.monografias.com
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3) VENTAJAS Y DESVENTAJAS

De acuerdo con Rodriguez Valencia (2002), las ventajas y

desventajas de un modelo administrativo son 1las

siguientes:

Ventajas

e FEs una herramienta para la formulacidén de planes. Facilita
la tarea de agrupar las actividades de manera o6ptima segln
la disposicidébn de recursos.

e Es flexible en su contenido, ya gque permite ajustar las
necesidades de la empresa.

e Facilita la toma de decisiones.

e Contribuye al adecuado uso de herramientas y técnicas de
control.

e Obligan a los administradores a ser explicitos en relacién

con sus objetivos.
e Ayudan a identificar y registrar los tipos de
decisiones que influyen sobre los objetivos.

Desventajas

e La aplicacién de un Modelo de Gestidén Administrativa
implica cambios en la Organizacidén actual, por 1lo que
requiere de tiempo para que las personas se adapten al
cambio.

e La aplicacién de un Modelo de Gestidén Administrativa
implica wuna serie de gastos o el recurso financiero

necesario para su aplicaciédn.
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6. GESTION DE RECURSOS

En toda organizaciédn se retnen varios criterios que en
conjunto llegan a ser los objetivos que toda institucidn debe
realizar y alcanzar y son determinados como un proyecto social
con un fin. Todo esto se realizan a través de sus recursos que
por lo tanto son los medios que toda organizacidn posee para
desarrollar sus actividades y lograr en si las soluciones que
como tal se efectuaran para la ejecucidén de las labores

organizacionales.

a. RECURSOS HUMANOS

1) DEFINICION

En el proceso de gestidédn de recursos humanos intervienen todos
los miembros activos de la empresa, entendiéndose por tales:
la direccién general con tareas de mando, los asalariados con
la negociacién de un contrato y los representantes del

personal.

2) FASES DE LA GESTION DE LOS RECURSOS HUMANOS

1° Administrativa: Es puramente burocrdtico y actia sobre la
disciplina y las remuneraciones.

Las medidas a adoptar son de tipo reactivo.

2° Gestidén: Se empieza a considerar las necesidades de tipos
sociales y socioldégicos de las personas. Las medidas a adoptar

son de tipo proactivo.
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3° Desarrollo: Se busca la conciliacidn entre las necesidades
de los trabajadores vy las necesidades econbdmicas de la
empresa. Se considera que las personas son elementos
importantes para la empresa y se Dbusca su motivacién vy

eficiencia.

4° Gestidén estratégica de los RRHH: La gestidén de los RRHH

estd ligada a la estrategia de la empresa.

3) OBJETIVOS DE LA GESTION DE RECURSOS HUMANOS

e Atraer a los candidatos al puesto de trabajo gque estén
potencialmente cualificados

e Retener a los mejores empleados

e Motivar a los empleados

e Avyudar a los empleados a crecer y desarrollarse en la
organizacidn

e Aumento de la productividad

e Mejorar la calidad de vida en el trabajo

e Cumplimiento de la normativa y legislacién.

En cuanto a los objetivos a largo plazo el de intentar
conseguir la rentabilidad y competitividad de la empresa a lo
largo del tiempo. En caso de no lucrativas el de supervivencia

O ser capaces de hacer lo mismo con menos recursos.
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4) POLITICAS Y PRINCIPIOS DE LA GESTION DE RECURSOS

HUMANOS

Las politicas de administracidén de los recursos humanos pueden
variar de organizacidén a organizacién, dependiendo de wvarios
factores que faciliten o dificulten el funcionamiento de 1la

empresa y el personal.

No obstante, la administracidén de recursos humanos lleva por
defecto ciertos principios que son aplicables en todos 1los

casos.

Estos son:

1-Fundamentos y desafios de la organizacidn

2-Preparacidén y seleccidédn de personal

3-Desarrollo y evaluacién de los empleados y las actividades
4-Compensacidébn y Proteccidn para los empleados

5-Relacidén con el personal para mantener la unidad.

Mediante trabajar en esos puntos, la organizacidn o empresa
estd utilizando correctamente la administracidén de recursos

humanos. 23

b. RECURSOS FINANCIEROS

Los Recursos Financieros garantizan los medios para adgquirir

los demas recursos que la organizacidén necesita, los cuales

“Werther, Jr., William B., y Keith Davis, Administracidén de personal y recursos
humanos. (México: McGraw-Hill, 2000). P.10.
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definen la eficacia de 1la organizacién para lograr sus
objetivos, ya que ellos permiten que la empresa adguiera los

recursos necesarios para operar dentro de un volumen adecuado.

Por lo tano se refiere al dinero, en forma de capital, flujo
de caja (entradas vy salidas, empréstitos, financiacién,
créditos, etc., que estadn disponibles de manera inmediata o
mediata para enfrentar los compromisos que adquiere la
organizacidén. También estdn incluidos los ingresos producidos
por las operaciones de la empresa, las inversiones de terceros
y toda forma de efectivo que pase por la tesoreria o la caja

de la organizaciédn.

Por consiguiente también es muy comun expresar la medida de
los recursos materiales o fisicos en términos financieros: el
valor de las magquinarias y los equipos de la organizacién, el
valor del inventario de materias primas o de productos

acabados. **

c. RECURSOS MATERIALES
Los recursos materiales son los necesarios para efectuar las
operaciones Dbésicas de la organizacidn, ya sea para prestar

servicios especializados o para producir bienes o productos.

Gran parte a lo que se refiere a tecnologia puede aplicarse
también al &rea de los recursos materiales y fisicos de la

organizacién. No obstante la tecnologia no se limita a 1los

?“Tdalberto Chiavenato (2004), Administracidén de Recursos Humanos, (5%. Ed., Colombia:
McGraw Hill. p 127.
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recursos fisicos o materiales, aungque estos son sSu mayor
componente. El1l espacio fisico, los terrenos y los edificios,
los predios, el proceso productivo y procesos de trabajo
dirigidos a la elaboracién de los bienes y los servicios

producidos por la organizacién. ?°

d. RECURSOS TECNICOS

1) DEFINICION

Los Recursos Técnicos son los que constituyen al
funcionamiento de la empresa para asi alcanzar su mejor
productividad ya que estd conformado por las herramientas e
instrumentos auxiliares y estadn serian Software, Habilidades,
Tecnologia e investigacidén que contribuyen al funcionamiento
en las relaciones directas con las funciones basicas de toda

la administracién de la empresa. *°

2) LA GESTION DEL CONOCIMIENTO COMO RECURSO TECNICO

Segin N. Roque Rivas (2008), “La Gestién del Conocimiento
tiene como objetivo aprovechar de forma bptima los
conocimientos existentes, desarrollando vy transformando 1los
mismos en nuevos productos, procesos y campos de actividad

econémica”.

En la Ultima década se ha descubierto que las personas se

convierten en la clave de las organizaciones, que deben basar

“Idem. p. 127

2*Bertrand Jiménez, Carlos F., Diserio de un modelo administrativo para la eficiente
gestidon empresarial del Centro de Recoleccidn, acopio y tratamiento de desechos
sélidos de la fundacidén ABA 2004.
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su crecimiento vy competitividad en la creatividad y la
iniciativa de sus miembros. Surge, asi, la gestidén del
conocimiento como el concepto capaz de articular el capital
intelectual y todo el potencial que llevan dentro de si los
recursos humanos, y transformarlos en valor para la accién.

Algunos autores consideran que la gestidén del conocimiento
aparece debido a que la gestidén de informacidn se ocupaba del
conocimiento explicito, es decir, aquel recogido en 1los

documentos, y no en el conocimiento tacito.

En el caso de la Clinica Dental, el proceso de crecimiento y
basidndose en obtener los recursos necesarios para que siga
siendo tecnoldégicamente competitiva y esto que es posible a
través de la involucracién de la actividad humana donde el
conocimiento es adquirido de maestros a estudiantes para
perfeccionar la técnica y asi obtener una intervencidn
directa en el aprendizaje, la asimilacidén y en la utilizacidn
de las nuevas tecnologias que como finalidad es poder brindar
un mejor servicio y atencién al paciente. Es por ello que la
ensefianza en la Clinica Dental tiene que ser de forma precisa
es decir explicar bien cada proceso para que al final sea el
paciente quien con una buena atencidn y servicio sea el méas

beneficiado.
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CAPITULO II

DIAGNOSTICO SITUACION ACTUAL EN LA CLINICA DENTAL DE
LA FACULTAD DE ODONTOLOGIA DE LA UNIVERSIDAD DE EL
SALVADOR

En el presente capitulo se describe la situacidén actual de 1la
Clinica Dental de la Facultad de Odontologia, con el propdsito
de conocer cémo se utilizan los recursos actualmente, para
luego proponer un modelo de gestidén para optimizar los
recursos que permita ser aplicado en la Clinica Dental de la

Facultad de Odontologia.

I. OBJETIVOS
A. OBJETIVO GENERAL

Determinar la situacidén actual de la Clinica Dental de 1la
Facultad de Odontologia, para realizar andlisis de los datos y

posteriormente un diagndstico.

B. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Conocer cémo utilizan los recursos actualmente en la
Clinica Dental de la Facultad de Odontologia.

e FEstablecer cuédles son las necesidades de los pacientes,
personal administrativo 'y estudiantes en ©préacticas
dentro de la Clinica Dental.

e Tdentificar <cuédles son los motivos por los que la

Clinica Dental no logra un ¢6ptimo funcionamiento.
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II. IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION

Con la presente investigacién se buscd establecer un
precedente para realizar mejoras en el uso de los recursos,
permitiendo de esta manera lograr una optimizacién de 1los

mismos para un mejor desempefio de la Clinica Dental.

Ademas, la investigacidén permitidé recolectar informacidn
mediante encuestas dirigidas a los pacientes, en practicas, y
al personal administrativo; entrevistas a los directores, con
el propdésito de conocer la situacién actual de la gestidn
administrativa que se realiza en la Clinica Dental, conocer

ademés qué areas necesita mejorar para lograr sus objetivos.

III. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

A. METODO

El método que se utilizd en la investigacidén es el método
cientifico debido a que se logrdé formar una base firme para 1la
investigacidén, durante el cual se observaron fendmenos de la

realidad permitiendo la recoleccién de datos.

Ademads se wutilizdé el método deductivo, el cual permitid
explicar y sintetizar la informacidén generada para elaborar un

modelo de gestidén administrativa.
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B. TIPO DE INVESTIGACION

La investigacidén es de tipo descriptiva, debido a que permitid
llegar a conocer las actividades administrativas, procesos,
personas, etc., a fin de recolectar datos necesarios para
elaborar el diagnostico de la situacidén actual de la Clinica

Dental.

C. FUENTES DE INFORMACION

En la realizacidén de la investigaciédn se utilizaron fuentes
primarias y secundarias; las fuentes primarias dque se
utilizaron consistieron en encuestas, entrevistas y
observacidén directa. Las fuentes secundarias utilizadas
consistieron en material bibliogrdfico relacionado con el tema

investigado.

A continuacidén se detalla las fuentes primarias y secundarias

utilizadas en la investigacidn:

1. FUENTES PRIMARIAS

- Personal directivo de clinica dental
- Personal administrativo de clinica dental
- Pacientes

- Estudiantes en préacticas
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2. FUENTES SECUNDARIAS

- Libros relacionados con el tema
- Boletines proporcionados por la Clinica
- Trabajos de graduacién

- P&ginas web

IV. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

A. ENCUESTAS

Se utilizaron cuestionarios como instrumentos de recoleccidn
de la informacidén, los cuales se aplicaron tanto a pacientes,
personal administrativo y estudiantes en practicas, con el
propdsito de recolectar datos importantes y necesarios acerca

de la situacidén actual para elaborar un Modelo de Gestidn.

B. ENTREVISTA

A través de esta técnica se obtuvo informacidén que sirvid de
base para elaborar un diagnéstico de la situacidn actual para
proponer un modelo de gestidén administrativa que permita

fortalecer los recursos en la Clinica Dental.

C. OBSERVACION DIRECTA
Con el propdésito de verificar directamente los procesos,
actividades, y demés funciones administrativas, se realizaron

visitas peridédicas a las instalaciones de la Clinica Dental
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para sacar conclusiones mas acertadas acerca de cémo realizan

sSus operaciones.

V. DETERMINACION DEL UNIVERSO

Para el desarrollo de esta investigacién en la Clinica Dental
de la Facultad de Odontologia, se tomdé en cuenta a los
directivos, personal administrativo, pacientes de la clinica
dental y estudiantes en practicas de décimo y doceavo ciclo
de la carrera de odontologia, por lo tanto se tienen varios

universos como se detalla a continuacidn:

A. UNIVERSO PERSONAL DIRECTIVO

El Personal directivo de la Clinica Dental de la Facultad de
Odontologia.

Unidad de Analisis

Estard integrada por el director y el jefe de la clinica
intramural de la Clinica Dental.

Por lo tanto N = n = 2 directivos

B. UNIVERSO PERSONAL ADMINISTRATIVO

El personal administrativo por ser un universo factible de
investigar se encuestard a todas las personas que lo
conforman, siendo 14 personas en total repartidas en las
diferentes areas administrativas.

Por consiguiente N = n = 14 personas.
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C. UNIVERSO ESTUDIANTE EN PRACTICAS

Estudiantes de decimo vy doceavo ciclo que realizan sus
practicas en la Clinica Dental en el turno de 7 a.m. a 9:00
a.m.

Unidad de Analisis

Integrada por 24 estudiantes de décimo y doceavo ciclo que
realizan sus préacticas en la Clinica Dental.

Por lo tanto N = n = 24 estudiantes

D. UNIVERSO PACIENTES

Pacientes que fueron atendidos en el afio 2011, determinados

por el numero de expedientes vendidos.

1. DETERMINACION DE LA MUESTRA DE PACIENTES

Para el cadlculo de la muestra de los pacientes se utilizé 1la

siguiente férmula de poblaciones finitas:

Z?. N. P. Q

(N-1) E®> + 22, P. Q

Donde:

n: Tamafio de la muestra

N: Universo o poblacién de pacientes que fueron atendidos
durante el afo 2011.

Z: Nivel de confianza del 90% <cuyo valor en tablas

estadisticas es de 1.645



P: Probabilidad de éxito

I
o

.50
Q: Probabilidad de fracaso = 0.50

E: Margen de error. = 7%

Aplicando la férmula

n =?

N = 2703

Z = 1.645

P = 0.50

Q = 0.50

E =0.07

n= (2703) (1.645)% (0.50) (0.50) = 131.399 ~ 131

(2703-1) (0.07)%* + (1.645)” (0.50) (0.50)

n = 131 pacientes

40
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VI. ENTREVISTA

Se formuld una entrevista al Director de la Clinica, el Dr.
Mauricio Méndez y al jefe de la Clinica Intramural, el Dr.
Salvador Umanzor, con el propdsito recolectar informacidn
acerca de la gestidén que realizan actualmente en la Clinica
Dental, la cual consta de 30 preguntas y se desarrolla de la

siguiente manera:

Pregunta 1: ;Con cudles elementos de la planeacidédn cuenta la

Clinica Dental?

Respuesta Director: Normas, presupuestos

Respuesta Jefe Clinica Intramural: Misién y visiédn

Pregunta 2: ;La programacidén de actividades es responsabilidad
de cada é&rea?

Respuesta Director: No

Respuesta Jefe Clinica Intramural: No

Pregunta 3: ;Qué tipo de estrategias administrativas tiene la

Clinica Dental?

Respuesta Director: Ninguna por ahora
Respuesta Jefe Clinica Intramural: No contestd
Pregunta 4: ;Qué tipo de politicas tiene la Clinica Dental?

Respuesta Director: La Clinica no tiene politicas, la Facultad

de Odontologia si las tiene.

Respuesta Jefe Clinica Intramural: Prestar servicios de

atencién odontolégica al publica.
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Pregunta 5: :Tiene procedimientos administrativos por cada

servicio que presta?

Respuesta Director: Si
Respuesta Jefe Clinica Intramural: Si

Si los tienen ¢;cuales son?

Respuesta Director: Manejo de expedientes y cobros

Respuesta Jefe Clinica Intramural: No contestd puntualmente

Pregunta 6: ;Qué procedimiento desearia mejorar?

Respuesta Director: Circulacién de pacientes dentro de

Clinicas y moras de los pagos de estudiantes.

Respuesta Jefe Clinica Intramural: no proporciond informaciédn

relevante

Pregunta 7: cQué tipo de reglas manejan dentro de la
institucidén?

Respuesta Director: Leyes universitarias % normas de
funcionamiento.

Pregunta 8: ;Qué tipo de programas tienen en la Clinica

Dental?

Respuesta Director: Atencidén a pacientes especiales, programas

extramurales
Respuesta Jefe Clinica Intramural: Preventivos y correctivos

Pregunta 9: ;Considera que el organigrama actual se ajusta a

las necesidades organizacionales?
Respuesta Director: No

Respuesta Jefe Clinica Intramural: Si
cPor quév?

Respuesta Director: No hay responsabilidades claras en las

funciones
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Respuesta Jefe Clinica Intramural: No contestd puntualmente

Pregunta 10: ;El personal administrativo tiene definidas y por

escrito sus funciones?

Respuesta Director: No

Respuesta Jefe Clinica Intramural: Si

Pregunta 11: ;Qué medio utiliza para comunicarse con el
personal?

Respuesta Director: Escritos y verbales

Respuesta Jefe Clinica Intramural: Escritos

Pregunta 12: ;Cudl estilo de liderazgo que practica en 1la

Clinica?
Respuesta Director: Situacional
Respuesta Jefe Clinica Intramural: Democratico

Pregunta 13: ;Qué incentivos utiliza para motivar al personal?

Respuesta Director: Buen ambiente de trabajo

Respuesta Jefe Clinica Intramural: Buen ambiente de trabajo

Pregunta 14: ;Quién gestiona los recursos en la Clinica?
Respuesta Director: Direccidén de planificacidén de la Facultad
de Odontologia

Respuesta Jefe Clinica Intramural: Fondos propios

Pregunta 15: ;Cémo gestionan los Recursos Humanos?

Respuesta Director: Unidad de Recursos Humanos de la UES
Respuesta Jefe Clinica Intramural: No contestd puntualmente

Pregunta 16: :;Existe un reglamento interno de trabajo?
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Respuesta Director: No
Respuesta Jefe Clinica Intramural: Si

Pregunta 17: :Si existe reglamento interno ¢se les ha dado a

conocer a los empleados?

Respuesta Director: No existe reglamento
Respuesta Jefe Clinica Intramural: Si

Pregunta 18: :El1 personal recibe capacitaciones?

Respuesta Director: Si
Respuesta Jefe Clinica Intramural: Si

Pregunta 19: ;Con qué frecuencia recibe capacitaciones el

personal y en qué areas se capacita-?
Respuesta Director: Anuales, las previstas a nivel central.
Respuesta Jefe Clinica Intramural: Relaciones publicas

Pregunta 20: En qué &reas le gustaria capacitar y qué le

gustaria lograr con dichas capacitaciones?
Respuesta Director: Relaciones humanas para que exista armonia

Respuesta Jefe Clinica Intramural: Administracién de 1los

procesos y atencién al paciente

Pregunta 21: ;Tienen algun presupuesto asignado o dependen del

presupuesto de la Facultad de Odontologia?

Respuesta Director: Dependemos de presupuesto de la Facultad

de Odontologia

Respuesta Jefe Clinica Intramural: Depende del presupuesto de

la facultad

Pregunta 22: ;Qué medios utilizan para la captacién de fondos?

Respuesta Director: Pago de servicios por parte de 1los

pacientes y el presupuesto que da la UES.
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Respuesta Jefe Clinica Intramural: A través de pago de

pacientes por el servicio que se les da.

Pregunta 23: :;Hay alguna tarifa por los servicios que presta-?
Respuesta Director: Aranceles
Respuesta Jefe Clinica Intramural: Si

Pregunta 24: :;Si hay tarifa para los servicios que prestan en

qué se basan para establecerla y quien la aprueba?

Respuesta Director: Se hacen por costeo y las aprueba el

Consejo Superior Universitario.

Respuesta Jefe Clinica Intramural: Las tarifas aprobadas por

el Consejo Superior

Pregunta 25: ;Qué organismos nacionales e internacionales

colaboran con la Clinica Dental?
Respuesta Director: Ministerio de Salud
Respuesta Jefe Clinica Intramural: Ninguno

Pregunta 26: ¢cQué tipo de colaboracién Dbrindan estos

organismos a la Clinica Dental?
Respuesta Director: Reciben estudiantes para préacticas
Respuesta Jefe Clinica Intramural: Ninguno

Pregunta 27: :Cémo controlan la entrada y salida de los

recursos materiales?

Respuesta Director: Internamente en la Direccidédn de Clinicas y

Administracidén Financiera de la Facultad
Respuesta Jefe Clinica Intramural: A través de vales

Pregunta 28: ;Con qué recursos tecnoldgicos cuenta la Clinica

Dental?
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Respuesta Director: Equipo dental y radioldgico
Respuesta Jefe Clinica Intramural: Computadoras y RX digital.

Pregunta 29: ;Cudles son las necesidades en cuanto a los
diferentes recursos para el mejor funcionamiento de la Clinica

Dental y para la realizacidén de sus labores?

Respuesta Director: Es cuestidén de tener mds de lo que ya

tenemos para dar mejor cobertura.

Respuesta Jefe Clinica Intramural: Programas de computacién

para automatizar los procesos

Pregunta 30: ;Qué tipo de controles se aplican en la Clinica

Dental?

Respuesta Director: Supervisidén de funciones

Respuesta Jefe Clinica Intramural: Control de pagos en 1los

servicios prestados.
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VII. ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS DATOS

A. DATOS DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA CLINICA
DENTAL.

Pregunta 1: Puesto que ocupa

Objetivo: Conocer el puesto que ocupa el personal de la

Clinica Dental y cuantas personas hay por cada puesto.

Tabla 1
Alternativa Frecuencia %
Arsenalista 3 21%
Colecturia 1 78
Informacién 1 72
Esterilizacidén vy o
\ . 3 21%
desinfeccidn
Secretaria 3 21
Archivo 1 7%
Control de citas 2 14%
Total 14 100%

Comentario:

Del personal encuestado el mayor porcentaje en los puestos de
secretarias, personal de esterilizacidén vy desinfeccidn de
materiales y equipos que en las otras &reas, siendo necesario
asignar més personal en el 4&area de archivo y manejo de
expedientes para lograr un mejor funcionamiento de la Clinica

Dental.
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Pregunta 2: ;Con cudles elementos de la administracidn cuenta

la Clinica Dental?

Objetivo: Identificar los elementos administrativos con que

cuenta la Clinica Dental.

Tabla 2
Alternativa Frecuencia %
Visién 3 21%
14% 7% 21%
Misidn 3 21%
. o 7%
Estrategias 2 14%
14% 21%
Presupuestos 2 14% L 14% L
EVisidén EMisidén
Politicas 1 e mEstrategias B Presupuestos
B Politicas ® Procedimientos
Procedimientos 2 14% Todas
Todas 1 7%
Total 14 100%
Comentario:

El resultado refleja que la clinica cuenta con uno o méas
elementos administrativos, sin embargo pudimos identificar que
algunos de los empleados se confunden con los elementos que
tiene la facultad de odontologia; por lo gue es necesario que
la Clinica cuente con sus propios elementos administrativos,
lo cual favorecerad para que los empleados se identifiquen con
la institucidn, tengan conocimiento del quehacer de 1la

Clinica, asi como también su orientacidédn y su rumbo.
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Pregunta 3: cParticipa en la elaboracién de planes

desarrollados en la Clinica Dental?

Objetivo: Determinar si el personal administrativo participa

en la elaboracidén de planes que desarrolla la Clinica Dental.

Tabla 3
Alternativa | Frecuencia % 36%
Si 9 64%
64%
No 5 36%
Total 14 100% mSi HENo
Comentario:

De acuerdo al resultado, el 64% de los encuestados participa,
el resto no lo hace; esto indica que se deberidn implementar
mecanismos que permitan a todos los empleados participar en la

elaboracién de planes.
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Pregunta 4: ;Conoce y tiene por escrito las funciones que

realiza de acuerdo a su puesto de trabajo?

Objetivo: Indagar sobre el conocimiento de las funciones que
tiene el personal administrativo de la Clinica Dental y si

estan desempefidndolas de acuerdo a su puesto.

Tabla 4
14%
Alternativa Frecuencia %
Si 12 86%
No 2 14% 86%
Total 14 100% mSi mNo
Comentario:

De acuerdo a los resultados el 86% manifiesta que si conoce y
tiene por escrito las funciones, un menor porcentaje dijo que
no, por consiguiente es importante gue todos conozcan sus
funciones vya que esto facilitaria 1la realizacién de las

mismas.
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Pregunta 5: ;Puede describir brevemente 1las funciones que

realiza en la Clinica dental?

Objetivo: Indagar si el personal realiza las funciones de

acuerdo a su puesto.

Tabla 5
7% 14%
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Descripcidn 5 142
completa
Descripcidn o
Regular 12 86% 86%
No contestd 1 7% EDescripcién completa
Total 14 1005 lDescr1pc10f1 regular
No Contesté
Comentario:

La mayoria de los encuestados en un 86% hizo una descripcién
regular de las funciones, quedando en menores porcentajes
personas que hicieron una descripcidn completa y otro que no
contestd, esto puede significar que no estédn realizando 1las
funciones que les corresponden de acuerdo a su puesto, por lo
que es recomendable que haya un mayor control para lograr un

optimo desempefio del personal.
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Pregunta 6: ;Conoce las relaciones que tiene su puesto de

trabajo con los otros puestos?

Objetivo: Investigar si el personal conoce la relacidn que

tiene con los demés puestos dentro de la Clinica Dental.

Tabla 6
Alternativa Frecuencia %
Si 14 100%
No 0 0%
Total 14 100%

Comentario:

Todos los encuestados dijeron conocer la relacidén de su puesto
con los deméds puestos, esto significa que conocen la relacién

jerdrquica dentro de la Clinica Dental.
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Pregunta 7: Para el desempefio de sus funciones ¢se le

proporciona el equipo y los materiales necesarios?

Objetivo: Conocer si el personal cuenta con el equipo vy

materiales iddéneos para desempefiara sus funciones.

Tabla 7
14%
Alternativa Frecuencia %
Si 12 86%
No 2 14%
86%
Total 14 100%
mSi mENo

Comentario:

La mayor parte de los encuestados dijeron contar con el equipo
y los materiales necesarios para la realizacidén de sus
funciones, sin embargo un menor porcentaje dijo lo contrario,
por lo que es necesario verificar el inventario de equipo vy

materiales para garantizar el éptimo desempefio del personal.
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Pregunta 8: ;Realiza funciones que no estidn de acuerdo a su

puesto de trabajo?

Objetivo: Conocer si existe sobrecarga de trabajo para algunos

puestos a fin de distribuir mejor las funciones.

Tabla 8
Alternativa Frecuencia % 14%
Si 12 86%
No 2 14%
Total 14 100% 86%
mSimNo
Comentario:

El resultado refleja que un 86% de los encuestados dice
realizar funciones que no son de su puesto, esto significa que
puede haber algunas personas con sobrecarga de trabajo y por
lo tanto existe wuna deficiencia en la distribucién de

funciones para cada puesto.
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Pregunta 9: :Qué tipo de lider considera al Director de 1la

Clinica Dental?

Objetivo: Investigar el tipo de liderazgo que se practica en

la Clinica Dental.

Tabla 9
Alternativa Frecuencia % 143
Democratico 11 79%
Situacional 2 14%
No contestd 1 % W Democratico
H Situacional
Total 14 100% No contestéd
Comentario:

La mayoria de los encuestados dijeron que el tipo de liderazgo
que se practica en la Clinica Dental es de tipo democréatico,
mientras gque un menor porcentaje dice practicarse un tipo de
lider situacional, por lo que es necesario tomar en cuenta que
el Director deberd utilizar los tipos de liderazgo dependiendo
de la circunstancia que se le presente para resolver problemas

y tomar mejores decisiones.
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Pregunta 10: ;Cudl es la forma en que la Direccidn comunica

las o6rdenes?

Objetivo: Determinar los medios que utiliza la Direccidn de la

Clinica para gque los empleados cumplan las &érdenes.

Tabla 10
14%
Alternativa Frecuencia % 36%

Personalmente 5 36% 213
Memorando 4 29% 29%
Teléfono 3 21%

B Personalmente mMemorando
Circulares 2 14% Teléfono mCirculares

Total 14 \ 1009 \

Comentario:

El resultado refleja en un mayor porcentaje que el medio méas
utilizado para comunicarse en la Clinica Dental es
personalmente es decir de forma verbal, en porcentajes menores
se observan otros medios utilizados como memorandum, por
teléfono y por medio de circulares, por lo que se recomienda
dar las o6rdenes o indicaciones por escrito para que no exista

una distorsién de la informaciédn.
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Pregunta 11: De 1los siguientes incentivos ;Cuédles le

proporciona la Clinica Dental?

Objetivo: Investigar si la Clinica Dental proporciona

incentivos a sus empleados y qué tipo de incentivos reciben.

Tabla 11
Alternativa Frecuencia %
7% 14%
Capacitaciones 2 14%
Estabilidad o
laboral 3 21% 36% 21%
Bonificaciones 1 7%
14% 1%
Buen ambiente 5 142
de trabajo ° nCapacitaciones 1 Estabilidad laboral
Ninguno 5 362 EBonificaciones I Buen ambiente de trabajo
ENinguno 1 Todos
Todos 1 7%
Total 14 100%
Comentario:

El resultado muestra que un mayor porcentaje dijo no recibir
incentivos, por el contrario otros empleados dijeron recibir
incentivos como capacitaciones, estabilidad laboral,
bonificaciones, buen ambiente de trabajo; por lo tanto deberé
implementarse mecanismos que permitan a los empleados recibir
uno o més incentivos para mejorar la motivacidén logrando asi

un desempefio eficiente.
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Pregunta 12: ;Con qué frecuencia recibe capacitaciones?

Objetivo: Conocer con qué frecuencia la Clinica Dental

capacita a su personal.

Tabla 12
14%
Alternativa ‘Frecuencial % |
Poca frecuencia ‘ 2 | 14%
Dos veces al aﬁo‘ 1 ‘ 7% ‘ 79%
Ninguna ‘ 11 ‘ 79% ‘ B Poca frecuencia MDos veces al afio
Total \ 14 \ 100% ‘ #Ninguna
Comentario:

La mayoria de los encuestados contestaron que no reciben
ninguna capacitacidén, lo cual indica que la Clinica Dental no

cuenta con un plan de capacitacidén para sus empleados.
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Pregunta 13: :;En qué &reas le gustaria que lo capaciten?

Objetivo: Identificar en qué &reas le gustaria ser capacitado

al personal administrativo de la Clinica Dental.

Tabla 13
Alternativa Frecuencia %
Atencién al 5 142 36% 145
cliente ° 7%
Calidad en el 1 7s
servicio °
. 21%
Relaciones 3 218 7% 14%
interpersonales °
Computacién 2 14% 5 ) i .
EAtencién al cliente mCalidad en el servicio
Motivacionales 1 7% mRelaciones interpersonaless Computaién
P 3 i EMotivacionales mireas técnicas
Areas técnicas 5 36%
Total 14 100%
Comentario:

El 29% de los encuestados contestaron que necesitan
capacitacidén especificas para &reas técnicas, mientras que
otros porcentajes indican que a los empleados les gustaria
recibir capacitaciones en atencidén al cliente, calidad en el
servicio, relaciones interpersonales, motivacidn % en
computacidén; lo cual indica que el personal tiene la actitud
positiva para aprender 'y asi contribuir a mejorar el

funcionamiento de la Clinica Dental.
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Pregunta 14: ;Quién controla sus actividades?

Objetivo: Saber si existe un control en la Clinica Dental y si
esto contribuye a que los empleados realicen adecuadamente las

funciones que les corresponden.

57%

Tabla 14
Alternativa Frecuencia %
Director de la 8 57% 43%
clinica
No hay 6 43%
supervisidn EDirector de la clinica
Total 14 100% ENo hay supervisién
Comentario:

De acuerdo a los resultados el 57% dijo gque quien lo realiza
es el Director de la Clinica, mientras gque un menor porcentaje
indicdé que no existe un control; de la informacidén anterior se
puede deducir que es necesario contar con mecanismo de control
que permita constantemente lograr una mayor productividad de
los servicios, asegurarse que los empleados realicen
adecuadamente las actividades y lograr un uso O6ptimo de 1los

recursos.
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B. DATOS DE ESTUDIANTES EN PRACTICAS DE LA CLINICA
DENTAL.

Pregunta 1: En qué &rea de la clinica presta su servicio

actualmente?

Objetivo: Conocer las &reas en que el estudiante presta sus

servicios.
Tabla 1
Alternativa Frecuencia %

: 21 | .
Restaurativa 5 21%
Endodoncia 3 13%

. . . 4% 13%
Odontopediatria 3 13% 8% g m 133
Periodoncia 2 8%

mRestaurativa mEndodoncia
Diagnostico 2 8% B Odontopediatria B Periodoncia
mDiagnostico mOrtodoncia
Ortodoncia 2 8% Cirugia Todas las anteriores
Cirugia 1 4%
T
odasllas 6 o5e
anteriores
TOTAL 24 100%
Comentario:

La mayoria de estudiantes prestan sus servicios en todas las
dreas de la clinica dental representando un 25% de estos, el
adrea en la que la menor parte de estudiantes prestan sus

servicios es en el area de cirugia.
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Pregunta 2: ;Cual es el proceso en que la clinica le asigna
los pacientes a usted?

Objetivo: Conocer si la clinica dental cumple con el proceso

de asignacién de pacientes a los estudiantes.

Tabla 2

Alternativa Frecuencia % 21%

Estudiante lleva
al paciente 13 54%

La Clinica 25%
asigna pacientes
a estudiantes 6 25%

54%

Estudiantes se . .
EEstudiante lleva al paciente

intercambian

pacientes 5 21% mLa Clinica asigna pacientes a estudiantes
TOTAL 24 100% Estudiantes se intercambian pacientes

Comentario:

E1l 54% de los estudiantes afirmar ellos llevar al paciente
segln la necesidad de las fases de estudio, es decir que no
estidn atendiendo adecuadamente al resto de pacientes que llega
a la clinica por otros medios, los otros encuestados dijeron
que la clinica asigna al paciente o gque se intercambian
pacientes entre estudiantes. Es necesario que la clinica
promueva sus servicios para que el estudiante no tenga la

necesidad de buscar pacientes.
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Pregunta 3: :En qué parte del proceso de atencién al paciente
interviene usted?

Objetivo: Identificar en que proceso de atencidén al paciente

se involucra el estudiante y si los procesos requieren de su

intervenciédn.
Tabla 3

Alternativa Frecuencia %
Tratamiento 11 16%
clinico por
area 8%

13452

Informacidén 3 13% 46%
Control de 8%

\ 13%
ciltas 3 3 13%

. . 13%
Desinfeccidn y 5 82
esterilizacién ° mTratamiento clinico por 4rea mInformacién
nControl de citas mDesinf. y esterilizac.
Archivo 1 4% §Archivo BArsenal
. Colecturia Todas las anteriores
Arsenal L 4%
Colecturia 1 4%
Todas las o
. 2 8%
anteriores
TOTAL 24 100%

Comentario:
El 46% de los estudiantes indican intervenir solo en el

proceso de tratamiento clinico por area, es decir que el resto
de los estudiantes estédn involucrados en &reas en las que no
se deben enfocar vya gque acorta el proceso de tratamiento

clinico en la gque estan especializados.
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Pregunta 4: ;Cudntos pacientes atienden al dia?

Objetivo: Identificar si el nUmero de los pacientes asignados

al estudiante cubre la demanda que se tiene actualmente en la

clinica.
Tabla 4
Alternativa Frecuencia %
1 ab 24 100%
6 a 10 0 0%
11 a 15 0 0%
15 a mas 0 %
TOTAL 24 100%
Comentario:

Todos los estudiantes encuestados afirman atender de 1 a 5
pacientes al dia es decir que la asignacidén no estd cubriendo
la demanda de pacientes que tiene la clinica dental, por 1lo
tanto se tiene que contar con una mejor distribucidén de

pacientes por estudiante.
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Pregunta 5: ;De qué manera le da el seguimiento a la atencidn

de los pacientes?

Objetivo: Conocer la forma que el estudiante le da seguimiento

a la atencidén de los pacientes.

Tabla 5
Alternativa Frecuencia % 4%
29%
Citas 16 67%
Llamada
telefdnica 7 29%
Llegan por su ) 4 mCitas
cuenta ° mLlamada telefénica
TOTAL 24 100% Llegan por su cuenta
Comentario:

El 67% de los estudiantes brinda el seguimiento a sus
pacientes mediante citas y en un porcentaje menor lo realiza
por medio de llamada telefébdnica, se tiene que establecer una
herramienta de seguimiento para la atencién al paciente que
permita llevar un mejor control de citas y estandarizar el

proceso.

67%
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Pregunta 6: ;Quién le brinda los materiales que utiliza?

Objetivo: Conocer cémo el estudiante se provee de materiales

para la atencidén a los pacientes.

Tabla 6
Alternativa ‘ Frecuencia‘ % ‘
La Clinica dental‘ 22 ‘ 92% ‘

El Paciente ‘ 0 ‘ % ‘ 92%
Costos propios ‘ 2 ‘ © ‘ B La Clinica dental
TOTAL | 24 ~ 100% mELl Paciente

@ Costos propios
Comentarios:

Como primera opcidén el 92% de los estudiantes afirman que la
clinica dental les brinda los materiales que utilizan y como
segunda opcidén costos propios, se tiene qgque establecer un
mejor inventario para que el 100% de los estudiantes puedan
abastecerse de los materiales proporcionados por la clinica

dental.
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Pregunta 7: En el caso que los materiales los asigne la

clinica dental como los asigna?

Objetivo: Identificar si el proceso de entrega de materiales

de la clinica dental es el adecuado para la atencidén a los

pacientes.
Tabla 7
Alternativa Frecuencia %

Paquetes por

medio de vales

segun tratamiento 24 100%

TOTAL 24 100%

Comentario:

El 100% de 1los estudiantes menciona que la asignacidén de
materiales se hace por paquetes por medio de vales segun el
tratamiento del paciente, esta forma de entrega permite tener

el control en el inventario de la clinica dental.



Pregunta 8:

respuesta es

asciende mensualmente su aporte?

Objetivo:

Indagar sobre

los

costos

costos

en

que

propios

estudiantes para la atencidén a los pacientes.

Tabla 8
Alternativa ‘ Frecuencia %
$50 -$100 12 50%
$101 - $150 5 21%
$151-5200 3 13%
$201-mas 4 17%
TOTAL 24 100% |
Comentario:
El 50%

$100 mensualmente,

muchas veces

H $50-$100

B $101-5150

¢ De

incurren

17%

$151-5200
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cuénto

los

13%

¥ $201-mas

de los estudiantes mencionan tener un gasto de $50 a
siendo este un costo elevado para ellos y

inalcanzable afectdndoles el seguimiento a sus

estudios y la inscripcién de materias del prdédéximo ciclo por

estar en mora por los materiales utilizados,

es necesario que

existan tarifas establecidas para cada tratamiento para evitar

que el estudiante incurra en costos.

21%
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Pregunta 9: ;Cuanto tiempo demora la entrega de los materiales

solicitados a la clinica?

Objetivo: Conocer si existe demora en la entrega de 1los

materiales y si esto afecta la atencidén al paciente.

Tabla 9
Alternativa Frecuencia %
Inmediato 24 100%
1 a 5 dias 0 0%
6 a 10 dias 0 0%
11 dias a mas 0 5
TOTAL 24 100%

Comentario:

El 100% de 1los estudiantes afirman que la entrega de
materiales es de manera inmediata si hay en existencia,

situacidén que no afecta en la atencidn al paciente.
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Pregunta 10: :;Quién controla la disponibilidad de materiales?

Objetivo: Conocer el 4&rea responsable de disponibilidad de

materiales y si estos son controlados de forma adecuada.

Tabla 10

Alternativa Frecuencia $

33%
Administrativos 1 4%
63%
Arsenal 8 33%
Direccidn de
Clinica 15 632 ® Administrativos
mArsenal
TOTAL 24 100% mDireccién de Clinica

Comentario:

El 63% de los estudiantes afirman que direccidén de clinica
controlan la disponibilidad de materiales, el resto menciona
que arsenal y el personal administrativo esto indica que los
estudiantes no tienen definido el proceso de control de

disponibilidad de materiales.
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Pregunta 11: ;Clasifique el medio de comunicacidén que tiene

para recibir indicaciones de la clinica dental?

Objetivo: Conocer el medio de comunicacidén que tiene la
clinica dental con los estudiantes que realizan sus practicas

en la clinica dental.

Tabla 11

Alternativa Frecuencia % 0% 173
Escrita 4 17%
Verbal 20 83%
Telefdnica 0 0% 83%
Redes
Sociales 0 g EEscrita HVerbal

TOTAL 24 100% Telefdénica ® Redes Sociales

Comentario:

El 83% de los estudiantes afirman recibir indicaciones de 1la
clinica de forma verbal, esto afecta ya que tendrian gque tener
un medio de comunicacién mas formal quedando constancia que la

informacién fue recibida por parte del estudiante.
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Pregunta 12: ;Con que frecuencia recibe indicaciones acerca de

actividades de la clinica dental?

Objetivo: Conocer si existe una comunicacidén frecuente de las

actividades que realiza la clinica dental.

Tabla 12
Alternativa @ Frecuencia %
Diario 8 33%
Mensual 4 17% 33%
Quincenal 1 4%
17%
Semanal 10 42%
Semestral 1 43 mDiario EMensual ¥ Quincenal
B Semanal m Semestral ® Anual

Anual 0 0%

TOTAL 24 100%
Comentario:

El 42% de los estudiantes mencionan recibir indicaciones de
forma semanal de parte de la clinica dental, se debe de
realizar la planificacién en base a un cronograma de

actividades que permita informar adecuadamente al estudiante.
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Pregunta 13: ;Cree usted que la clinica dental cuenta con el

equipo tecnoldégico adecuado para atender a sus pacientes?

Objetivo: Conocer si los estudiantes cuentan con el equipo
tecnoldbgico necesario para realizar sus précticas y atender de

forma adecuada a los pacientes.

Tabla 13
33%

Alternativa Frecuencia %

Si 16 67%

No 8 33%

TOTAL 24 100% .
BHSi ENo

Comentario:

El 67% de los estudiantes afirman que la clinica dental cuenta
con el equipo tecnoldégico adecuado para atender a sus
pacientes el resto opinan lo contrario mencionando que el
equipo estd desfasado y algunos aparatos no funcionan por 1lo
que les dificulta brindar el servicio demandado por el

paciente.

67%



Pregunta 14:
los pacientes en el tratamiento clinico?
Objetivo:

del tratamiento clinico recibido por el paciente.

74

;Quién evalta la satisfaccidén o insatisfaccidn de

Determinar el encargado de evaluar la satisfaccidn

Tabla 14
Alternativa Frecuencia % 25% 43
Director de
Clinica 1 4%
38%
Estudiantes 9 38%
33%
Tutores 8 33%
mDirector de Clinica mEstudiantes

No se evalua 6 25% = Tutores = No se evalua

TOTAL 24 100%
Comentario:

El 38% de los estudiantes menciona que ellos son 1los que

evaluan la satisfaccién al paciente, menores porcentajes

reflejan que no se evalla y que son evaluados por los tutores

y el director de clinica, por lo que no tienen un proceso de

evaluacién definido esto no les permite verificar las

deficiencias.
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Pregunta 15: ;Qué propone para mejorar el funcionamiento de la

clinica?

Objetivo: Conocer las sugerencias 'y opiniones de los

estudiantes para mejorar el funcionamiento de 1la clinica

dental.
Tabla 15

Alternativa Frecuencia %

Mejorar la asignacién de 6 o5
pacientes °
Mejorar la administracidn o
5 21%

en general
Mejorar la gestidn de o
. 3 13%
materiales
Mayor supervisidén al 3 132
trabajo del estudiante ’
Estudio socioecondémico para 3 132
pacientes ’
Mejorar la publicidad que 1 42
se le da a la Clinica °
Mejorar el equipo 1 42
tecnoldbgico °
Control en la asignacidén de 5 82
tarifas por tratamientos °
TOTAL 24 100%
Comentario:

E1l 25% de los estudiantes sugieren mejorar la asignacidén de
pacientes ya que a todos les afecta que dicha asignacidén no
sea efectiva, en este sentido dicen tener gue conseguir
pacientes por su cuenta para poder cumplir con sus préacticas,
ademds sugieren mejorar la publicidad de la Clinica Dental,
otro porcentaje significativo sugiere mejorar la
administracién en general, en menores porcentajes opinan qgue
se debe mejorar la gestidén de los materiales, dicen también
necesitar mayor supervisidén al trabajo que ellos realizan con
tutorias mas personalizadas; opinan que la clinica debe
realizar estudio socioecondmico para aquellos pacientes de
escasos recursos y sugieren actualizar el equipo tecnoldgico
ya que hay mucho equipo en desuso esperando ser reparado o
sustituido por obsolescencia.
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C. DATOS DE PACIENTES DE LA CLINICA DENTAL

Pregunta 1.
Sefiale una de las siguientes clasificaciones segUn su edad.

Objetivo: Conocer las edades de las personas que asisten a la

Clinica Dental de acorde a la demanda que esta presenta en sus

diferentes categorias (nifios, adultos, tercera edad) .
Tabla 1
Alternativa Frecuencia % 15%
Nifios 56 43%
Adultos 55 42%
42%
Tercera 20 15%
Edad B Nifios MNAdultos Tercera Edad
Total 131 100%
Comentario:

La mayoria de los encuestados que es representando con un 43%
fueron nifios gque van acompafiados de sus padres lo cual
identifica que es la mayor demanda a realizarse un
tratamiento odontoldégico que ofrece la Clinica Dental , por
otro lado, el porcentaje menor estd reflejado por personas de

la tercera edad.

43%
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Pregunta 2.
¢Desde qué departamento se traslada a la Clinica Dental?

Objetivo: Establecer el lugar de procedencia de los pacientes
para determinar la cobertura geogradfica de los servicios que

presta la Clinica Dental.

Tabla 2
Alternativa Frecuencia %
San 105 80% 114 3% 5% 1%
Salvador
La Libertad 14 11%
Cuscatlan 4 %
l l & l 80%
7 %
La Paz ° m San Salvador m La Libertad
Sonsonate 1 1% m Cuscatléan m La Paz
]
Total 131 1003 Sonsonate
Comentario:

En su mayoria la asistencia de ©pacientes procede del
Departamento de San Salvador, representando el 80% y aungque en
su minoria provienen del Departamento de la Paz y Sonsonante
es de tomar en cuenta que los pacientes consideran que por ser
un lugar accesible por su ubicacidén y amplias instalaciones no
se las ha complicado llegar a realizarse un procedimiento
odontoldégico ya que confian en la capacidad de la Clinica

Dental.
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Pregunta 3.
;Cémo se entero de los servicios que presta la Clinica Dental?

Objetivo: Identificar cual es el medio por el cual se enteran
los pacientes llegan a recibir los servicios que la Clinica
Dental brinda.

Tabla 3
Alternativa Frecuencia %
Referencia 52 40%
Médica
Referencia 45 34% 34%
Paciente de
la Clinica EReferencia Médica
Otras 34 26% BReferencia Paciente de la Clinica
mOtras
Total 131 100%
Comentario:

El 40% de los pacientes que asisten a realizar sus consultas
odontolbégicas se logro identificar que es por medio de
referencias médicas que son extendidas por los diferentes
unidades de salud publica, por otra parte el 26% visitan la
Clinica Dental por otros medios, por lo tanto es necesario
realizar un programa enfocado a generar mayor publicidad que

permita atraer mé&s usuarios.
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Pregunta 4

:Cree que la atencidédn prestada por la Clinica dental es la
adecuada-?

Objetivo: Analizar la calidad de la atencidén que brinda la

Clinica Dental de acuerdo a la satisfaccidén de los pacientes.

Tabla 4
Alternativa Frecuencia % 35%

Si 85 65% 65%

No 46 35%

ESi mNo
Total 131 100%

Comentario:
La mayoria de los pacientes con un 65% que asistieron a

recibir su consulta odontologia consideran que la calidad de
la atencién brindada satisface su expectativa comparada con
otras instituciones, sin embargo una minoria opino lo

contrario.
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Pregunta 5

;Conoce los servicios que presta la clinica dental?

Objetivo: Indagar sobre el conocimiento gque tiene el paciente

de todos los servicios que la Clinica proporciona.

Tabla 5
Alternativa  Frecuencia %
Si 48 37%
63%
No 83 63%
Total 131 1008 mSi mENo
Comentario:

En relacidén a esta pregunta se puede mencionar que la mayoria
de los encuestados con un 63% consideran no tener claro los
servicios que la Clinica Dental ofrece y seria muy util
obtener conocimientos de dichos servicios, por consiguiente
se puede establecer métodos que permitan exponer la

informacidédn a los usuarios de una forma accesible.
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Pregunta 6.
;Qué servicios ha utilizado en la clinica dental?

Objetivo: Identificar los servicios utilizados ©por 1los
pacientes y la demanda que tiene cada area.

Tabla 6
Alternativa Frecuencia %
S 0,
Diagnéstico 50 38% >% 38%
Periodoncia 9 7%
Endodoncia 12 9%
4% 11% 7%
o o 9 °
Restaurativa 14 11% %
Cirugia 5 4% EDiagnéstico B Periodoncia
Odontopediatria 35 27¢e EEndodoncia B Restaurativa
ECirugia B Odontopediatria
Ortodoncia 6 5 % mOrtodoncia
Total 131 100%
Comentario:

El resultado muestra que un 38% de 1los encuestados han
realizado sus evaluaciones en el &rea de Diagnostico por lo
tanto logramos identificar que es el &rea con mayor demanda,
por otro lado con un 4% el servicio que menos tiene afluencia

es la de Cirugia Dental.
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Pregunta 7

¢Cémo califica los servicios que brinda la clinica dental?

Objetivo: Medir el nivel de satisfaccidén que tiene el paciente

al percibir los servicios que la Clinica Dental ofrece.

Tabla 7
Alternativa Frecuencia %
1%
Excelente 44 343 14% 34%
Regular 20 15% l-
Bueno 477 36% 15%
Malo 19 14%
NR 1 1% B Excelente HRegular ¥ Bueno EMalo B NR
Total 131 100%
Comentario:

Del 36% de los encuestados opinaron que el servicio brindado
por la Clinica Dental es bueno, sin embargo con una minoria el
14% opino y lo califico como regular, por lo tanto debera
tener o emplear estrategias para lograr la satisfaccidén de los

pacientes.
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Pregunta 8

;Qué otro servicio le gustaria que brindara la clinica dental?

Objetivo: Conocer otros servicios que demandan los pacientes

para implementarlos en la Clinica Dental.

Tabla 8

Alternativa | Frecuencial % |

Estan completos | 28 | 218 | 21%

30%

Extender
servicios
(Medicina
General,
Oftalmologia, 19% 8%
Dermatologia)

20 15

oe

Ortodoncia para EEstan completos

adultos 10 8

o°

BExtender servicios(Medicina

Area de estudio General, Oftalmologia,Dermatologia)

BOrtodoncia para adultos

oe

socioecondédmico 25 19

- BArea de estudio socioeconémico
Farmacia y

Laboratorio BFarmacia y Laboratorio

No brindd
sugerencia

Total 131 | 100%|

O
~J
oe

39 30% HNo brindé sugerencia

Comentario:

Los pacientes encuestados en su mayoria no Dbrindaron
sugerencias mencionando que no conocen todos los servicios que
brinda la Clinica Dental, sin embargo un 8% considera que el
drea de Ortodoncia para adultos seria muy Util y de gran
ayuda que lo implementara ya que el servicio en otras partes
es mas costoso, por otra parte y considerando que la
Institucidén tiene muy buenas instalaciones seria de gran ayuda
facilitar otras &areas que no son relacionadas precisamente a

la rama odontoldgica.
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Pregunta 9

:Cree que la clinica dental cuenta con los recursos materiales

necesarios para brindar una adecuada atencidédn?

Objetivo: Conocer la disponibilidad de materiales con los que
cuenta la Clinica Dental para determinar si se cubre la

demanda de los pacientes.

Tabla 9
Alternativa Frecuencia % 33%

. 88 67%
Si 67%

43 33%
No
Total 131 100% msi = No

Comentario:

La mayoria de los encuestados opinaron que la disponibilidad
de materiales con que la clinica cuenta es la adecuada, aungue
la minoria opino lo contrario ya que consideran que algunos de
los estudiantes no cuentan con todos los instrumentos para la
realizar los tratamientos, por lo tanto se sugiere tener un

control de los materiales asignando a cada estudiantes.
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Pregunta 10

¢Estd de acuerdo con el horario de atencidén que tiene la

clinica dental?

Objetivo: Conocer la satisfaccién o insatisfaccién de los
pacientes con respecto a los horarios de la Clinica Dental

para establecer horarios flexibles de atencidn.

Tabla 10
Alternativa Frecuencia %
38 29%
Si
93 71%
No
Total 131 100% mSi W No
Comentario:

Considerando la opinidén de los encuestados el 71% si estd de
acuerdo con los horarios actuales, por otra parte en un menor
porcentaje manifiesta no sentirse satisfecho con el horario de
atencién consideran oportuno ampliarlos brindando atencidén los

dias sé&bados.
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Pregunta 11

;Cuadnto se tarda en el proceso de atencidén que le brinda la

clinica?

Objetivo: Medir el tiempo que se tarda el paciente en el

proceso de atencidn.

Tabla 11
Alternativa Frecuencia %
minutos
40 minutos a 32 24% 24%
1 hora 40%
1 a 2 horas 52 40% m 30a 40 minutos M 40 minutos a 1 hora
2 horas o MAS 25 192 ™ 1a 2 horas B 2 horas o mas
Total 131 100%
Comentario:

Un 40% de los encuestados opino que el tiempo de espera para
ser atendidos es de 1 a 2 horas considerando que no se cumple
con la hora de cita establecida, esto indica que deberéan
existir paradmetros de control hacia los estudiantes en la

asignacidén de citas.
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Pregunta 12
;:Cree que el tiempo que se tarda 1la clinica dental para

brindarle el servicio es el adecuado?

Objetivo: Verificar el tiempo que se tarda el paciente de la
Clinica Dental para determinar si es el adecuado de acuerdo al

tratamiento que recibe.

Tabla 12
Alternativa Frecuencia %
51 95 738
No 36 275
Total 131 100% mESi mENo
Comentario:

La mayoria, es decir un 73% de encuestados, opino que el
tiempo de proceso es de acorde para realizar un buen trabajo,
a cada tratamiento odontoldégico que en la Clinica se practica

y un 27% considera que el tiempo de espera no es eficiente.
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Pregunta 13
:Cree que la clinica dental cuenta con el personal adecuado

para atender a los usuarios?

Objetivo: Indagar sobre el trabajo que realizan los
estudiantes para conocer la capacidad de ofrecer un buen

servicio a los pacientes de la Clinica Dental.

Tabla 13
Alternativa Frecuencia %
21%
Si 104 79%
No 27 21%
79%
Total 131 100%
= Si mNo

Comentario:

De las personas encuestadas un 79% opinaron que la institucién
cuenta con el personal iddéneo para prestar los servicios que
como Clinica dental ofrece a los diferentes usuarios ya que
como estudiantes poseen el deseo de aprender a realizar un
buen trabajo 1lleno de <calidad, aungue un menor porcentaje

opina lo contrario.
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Pregunta 14

¢Como califica la atencidén que recibe en la Clinica Dental?

Objetivo: Medir la calificacidén que le da el paciente a la

atencidén que recibe en la Clinica Dental para determinar si es

la adecuada.

Tabla 14

Alternativa Frecuencia $

Excelente 20 15%

Regular 35 27%

Bueno 06 51%

Malo ! % EExcelente E Regular

No contestd 3 2% " Bueno EMalo
ENo contestd

Total 131 100%

Comentario:

La mayoria de pacientes es decir, un 51% manifiestan buena la
atencién recibida en general por parte de la Clinica, aunqgue
considerando que pueden mejorar, sin embargo el resto no
contesta o lo considera malo ya que manifiestan gque son

estudiantes en aprendizaje los que dan el servicio.

27%
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Pregunta 15
¢La tarifa que paga por los servicios que presta la clinica

dental le parece justa?

Objetivo: Determinar la aceptacidén de 1las tarifas de los
servicios de la Clinica Dental para conocer si se ajusta a la

condicién econdmica del paciente.

Tabla 15
Alternativa Frecuencia %
Si 105 80%
No 26 20%
Total 131 100%
mSi mNo
Comentario:

El1 80% de 1los encuestados consideran que las tarifa son
razonables comparandolas con otras Clinica Dentales aunqgque
deberdn estar establecida, y un menor porcentaje argumenta que
al final pagan demasiado por no tener definido un presupuesto

desde el inicio de los tratamientos.
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Pregunta 16

:Qué sugerencia le haria a la clinica dental a fin de que se
mejoren los servicios que presta-?

Objetivo: Conocer las propuestas de los pacientes para mejorar

los servicios en la Clinica Dental.

Tabla 16
Alternativa Frecuencia %
Realizar estudio socio- 10 82
econdémico para pacientes °
Supervisién en Procedimientos o
13 10%
Dentales
Mejorar la Calidad y 23 182
existencia de Materiales °
Mejorar el Tiempo para cada o
. 6 5%
Tratamiento
Extensién de Horarios 22 17%
Preparar a los estudiantes 4 38
para dar un servicio integral °
Mej 1 lidad
ejorar la puntualidad y 19 158

seguimiento a citas

Extender el servicio en
especialidad de Ortodoncia 2 2%
para adultos

Mejorar la Atencién hacia el

. 10 8%
paciente
Realizar un Cronograma de 4 3
pagos °
Satisfecho 8 o
No brindo sugerencia 10 %
Total 131 100%

Comentario:

Los datos obtenidos muestran que la mayoria de los encuestados
considera que se debe mejorar la calidad y existencia de
materiales que son utilizados para cada tratamiento, asi como
también a efecto de hacer mas funcional la Clinica Dental la
extensién de sus horarios, otro aspecto a considerar es la
puntualidad por parte del alumno para dar el servicio vy
mejorar el seguimiento de atencién al paciente.
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VIII. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA
CLINICA DENTAL DE LA FACULTAD DE ODONTOLOGIA.

A. EVALUACION DE LA DIRECCION Y AREAS ADMINISTRATIVAS DE
LA CLINICA DENTAL.

1. PROCESO DE PLANEACION

e DIRECCION DE CLINICas
Segtin direccién, la Clinica Dental cuenta con normas y
presupuesto como elementos de la planeacidn, no estéan
definidos el resto de elementos como misién visidn,
objetivos, valores, estrategias, politicas, procedimientos,
reglas vy programas que son de suma importancia vya que
permitird lograr un mejor funcionamiento y manejo adecuado de

los recursos de la clinica dental.

e PERSONAL ADMINISTRATIVO
En el &rea administrativa tienen el conocimiento de misién,
visidn, objetivos, valores, estrategias, politicas,
procedimientos; sin embargo se pudo identificar que se
confunden con los elementos que tiene la Facultad de
Odontologia; por lo que es necesario que la Clinica cuente con
sus propios elementos de planeacién, lo cual favorecera para
que los empleados se identifiquen con la institucidén. Se
determiné ademds que los empleados no participan en la
elaboracidén de planes por 1lo que se hace necesario que 1los

dirigentes los tomen en cuentan.
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2. PROCESO DE ORGANIZACION

e DIRECCION DE CLINICAS
El organigrama actual no se ajusta a las necesidades por no
contar con responsabilidades claras de las funciones, pues el

personal no las tiene por escrito.

e PERSONAL ADMINISTRATIVO

El 4rea administrativa manifiesta que conoce y tiene por
escrito sus funciones, sin embargo no todos las realizan
completamente, por 1lo que es recomendable gue haya un mayor
control para lograr un o¢ptimo desempefio del personal

elaborando un manual de funciones.

3. PROCESO DE DIRECCION

e DIRECCION DE CLINICAS

Actualmente la direccidén de la Clinica Dental se comunica con
sus empleados por medio escrito y verbal, el estilo de
liderazgo que implementa es situacional y democratico; asi

mismo motiva al personal con un buen ambiente de trabajo.

Para lograr un o6ptimo desempefio de su personal, el director
deberd implementar mecanismos que le permitan instruir
adecuadamente a los empleados dejando por escrito las
indicaciones que les proporciona, haciendo uso de herramientas
como carteleras informativas, memorandum y otros medios que

hagan accesible la informacién; ademds deberd implementar un
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liderazgo que se adecue a las situaciones gue se presenten a
fin de resolver los ©problemas y tomar decisiones més

acertadas.

El director de la Clinica debe asegurarse que sus empleados
reciban capacitaciones para lo cual se debe establecer un plan
integral de capacitacidén que permita desarrollar al personal
en todos los aspectos gque sean necesarios para su crecimiento

y buen desempefio dentro de la Institucidn.

e PERSONAL ADMINISTRATIVO
Segun el &rea administrativa el liderazgo implementado en la
Clinica Dental es Democratico y Situacional, ademds se percibe
una desmotivacidén ya que no reciben incentivos, mencionan que
necesitan capacitaciones en el &rea de: atencién al cliente,
aéreas técnica, relaciones interpersonales, calidad en el
servicio entre otros; esto indica que el personal tiene la
actitud para aprender 'y contribuir a mejorar en el

funcionamiento de la clinica.

Otro aspecto a considerar es que no existe una supervisioén
adecuada de las funciones de los empleados ocasionando que
exista una distorsidén de actividades seglin el puesto en que se
desempefia dando lugar a que algunos empleados realicen

actividades gque no le corresponde.



95

4. PROCESO DE CONTROL

e DIRECCION DE CLINICAS
Cuentan con tarifas (aranceles) desfasadas para cada servicio
por lo que dificulta llevar un control adecuado de las tarifas
que paga el paciente por cada tratamiento, esto dificulta al
alumno en practicas quien al final tiene que pagar la

diferencia de lo gque no paga el paciente.

La entrada y salida de los recursos materiales la controlan
internamente la direccién de «clinicas y administracidn
financiera de la facultad, a través de vales de materiales

entregados al alumno en practica.

e PERSONAL ADMINISTRATIVO

Actualmente no existe un control en la clinica dental que
permita contar con un mecanismo que ayude aumentar la
eficiencia de los servicios, y asegurarse dgque los empleados

realicen adecuadamente las actividades de acuerdo a su puesto.

B. EVALUACION GENERAL DE ESTUDIANTES EN PRACTICAS DE LA
CLINICA DENTAL

Con la informacidédn obtenida podemos determinar que el hecho de
que no existan limites que distingan la intervencidén del
estudiante en el proceso de atencidén al paciente, contribuye a
que estén involucrados en &reas en las que no se deben enfocar

ya que afecta el proceso de tratamiento clinico en la que
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estadn especializados y por consiguiente no brindan el servicio

adecuado.

Una de las deficiencias observadas es que los estudiantes dan
tratamiento a los pacientes segln sus fases de estudio y le
dan seguimiento por medio de citas esporaddicas y 1llamadas
telefbénicas quedando estos muchas veces sin completar el
tratamiento por falta de seguimiento, lo gque nos indica que se
debe de estandarizar el proceso implementando una herramienta

que permita un control de expedientes y citas.

Otra deficiencia segun los datos arrojados por los estudiantes
es que la clinica dental no cuenta con el abastecimiento de
materiales en su totalidad para poder brindar un servicio de
calidad, en este sentido se deberd mejorar el sistema de
inventario de la <clinica para que esto no signifique un

retraso en los tratamientos por cada éarea.

Una de las situaciones gue se presentan con frecuencia por la
escases de materiales es que el estudiante incurre en costos
que deberian estar cubiertos por la Cinica directamente o sea
el caso por los pacientes, por lo tanto al establecer una
adecuada asignacién de tarifas por los servicios que prestan,
contribuird a que los estudiantes no tengan que retirar

materias o dejar de cursar un ciclo por estar en mora.
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Algunos estudiantes opinaron gque la informacidén o lineamientos
establecidos deberian de ser en forma escrita quedando
constancia que fue recibida, a la vez establecer un cronograma
de actividades que permita informar adecuadamente al

estudiante.

Cabe mencionar que la clinica deberé contar con un
mantenimiento peridédico del equipo tecnoldgico para que este

pueda estar en oéptimas condiciones.

Los estudiantes mencionan que debido a la falta de publicidad
de la clinica, se ven obligados a llevar pacientes por sus
medios para cumplir con las exigencias de practicas en cada

ciclo.

C. EVALUACION DE LA ATENCION AL PACIENTE DE LA CLINICA
DENTAL

Segn la informacién arrojada por la investigacidén, 1los
pacientes llegan a la Clinica Dental por medio de referencias
médicas y dijeron no conocer todos los servicios que la
Clinica brinda, por lo que es necesario realizar un programa
enfocado a generar mayor publicidad que permita atraer més
pacientes, y estableciendo métodos que permitan exponer la

informacién.

No todas las personas encuestadas califican bien los servicios
que reciben, una de las razones es la deficiencia en el manejo

de expedientes; 1lo que hace dgque existan pacientes gque no
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concluyan sus tratamientos. Otros aspectos a tomar en cuenta
son mejorar la asignacidén del alumno, establecer tarifas por
tratamientos gque sean asignadas desde el diagnostico y que a
la vez exista wuna unidad de estudio socioceconémico que
facilite el pago por servicios odontoldégicos a personas de
escasos recursos, sugieren ademas la ampliacién de horarios de

atencidén y puntualidad en las citas.

Otra deficiencia que presenta la Clinica es que no todos los
estudiantes cuentan con los instrumentos y materiales para
realizar los tratamientos y en algunos casos no existe un

control de la higiene para el uso de los mismos.

Algunos pacientes opinaron que la atencidén que reciben en la
Clinica Dental no es la adecuada ya que manifiestan que son
estudiantes en aprendizaje los que dan el servicio y no
cuentan con una tutoria personalizada que supervise el trabajo

técnico que realizan.

La informacidén obtenida indica gque es necesario emplear
estrategias que permitan lograr la satisfaccién de 1los

pacientes.

D. EVALUACION DE LA GESTION DE RECURSOS DE LA CLINICA
DENTAL

RECURSOS HUMANOS

La gestidén de recursos humanos se realiza por medio del

departamento de personal de la universidad, por lo tanto la
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Clinica Dental no tiene la facultad de incrementar su personal
para solventar alguna necesitad gque se le presente ya que no
cuenta con la disposicién de realizar contratacidén de
personal por su propia cuenta ni los fondos necesarios para

llevarla a cabo.

RECURSOS MATERIALES

La direccidén de clinica es quien se encarga de gestionar los
materiales tanto para el personal administrativo como para el

drea técnica a través de la facultad de odontologia.

RECURSOS FINANCIEROS

Es importante mencionar gque la clinica no recibe ayuda de
organismos internacionales y gestiona sus recursos financieros
por medio del pago que recibe de los pacientes y parte del

presupuesto asignado a la facultad.

RECURSOS TECNICOS

Actualmente la Clinica Dental necesita aumentar su capacidad
tecnoldgica para dar una mayor cobertura y automatizar los

procesos; ademas tiene equipos arruinados fuera de uso.
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E. CONCLUSIONES

10.

11

12.

. La clinica dental no cuenta con todos los elementos de

planeacién.

Se muestra deficiencia en las estrategias de publicidad

para atraer al paciente.

. No se tienen establecidas las tarifas para cada

tratamiento.

. No cuenta con una unidad de estudio socioecondmico para

pacientes de escasos recursos.

. No se cuenta con un plan de mantenimiento de equipo

tecnoldgico.

. La clinica dental no cuenta con la descripcidén por

escrito de funciones del personal administrativo.

. La <clinica no cuenta programas de capacitacién que

genere apoyo en el desemperio del personal.

No se da la supervisidédn necesaria al trabajo que

realizan los estudiantes.

La asignacién de pacientes a 1los estudiantes no es

eficiente

No cuenta con una herramienta de control de expedientes

y citas.

.La clinica no cuenta con un control en inventario de

materiales.

No tienen mecanismos de control que permitan lograr una
mayor productividad de los servicios y un uso 6ptimo de

los recursos.
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F. RECOMENDACIONES

1. Es necesario elaborar elementos de planeacidédn tales como
misidn, visidn, valores, objetivos, estrategias,
politicas, reglas, para que mejorar la gestidn

administrativa en la Clinica Dental.

2. Se recomienda realizar una mayor publicidad de 1los
servicios que presta la Clinica Dental a través de la
creacién de un logo que permita a las personas
identificar con mayor facilidad los servicios que ésta
presta, utilizar carteleras informativas o cualquier
otro medio que permita exponer la informacién de una

forma accesible para atraer pacientes.

3. Es necesario que los pacientes conozcan las tarifas de
los servicios de manera oportuna estableciendo un plan
de tratamiento que propicie el compromiso del paciente vy
del estudiante para 1llevar secuencia del tratamiento

hasta concluirlo.

4. Elaborar un instrumento de descripcidén de funciones para

cada puesto con el propdésito los empleados las cumplan.

5. Crear programas de capacitacidén para todas las &areas que
impulsen la motivacién y el Dbuen desempefio en los
puestos de trabajo y de esta manera contribuya al

desarrollo personal y profesional de los empleados.
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. Crear una plaza de técnico administrativo, contratando a

una persona, que tenga amplios conocimientos de
administracién para que le ayude al Director en la
planificacién de actividades, elaboracidén de proyectos,
y demds actividades administrativas para optimizar los
recursos en la Clinica Dental. El salario de esta nueva

plaza puede gestionarse a través de fondos propios.

Se recomienda realizar una mejor supervisidén del trabajo
que realizan los estudiantes mediante tutorias
personalizadas a fin de lograr calidad en los

tratamientos al paciente.

. Establecer un instrumento de control de inventario de

materiales con la finalidad de solventar la escasez y

evitar que los estudiantes incurran en costos propios.

. Crear un instrumento de control de citas y manejo de

expedientes que permita mejorar el seguimiento en la
atencidén al paciente.

Se recomienda mejorar la asignacidén de pacientes a cada
alumno para optimizar el recurso humano vy cubrir la

demanda que tiene la Clinica Dental.

Elaborar un programa de mantenimiento del equipo
tecnoldégico con la finalidad de que se optimice su

utilizacidn.
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CAPITULO III

PROPUESTA DE MODELO DE GESTION ADMINISTRATIVA PARA
OPTIMIZAR LOS RECURSOS EN LA CLINICA DENTAL DE LA
FACULTAD DE ODONTOLOGIA DE LA UNIVERSIDAD DE EL
SALVADOR.

La gestidén administrativa en una institucidén es uno de los
factores mé&s importantes debido a que de esta dependerd el
éxito de la misma.

Desde finales del siglo XIX se ha tomado la costumbre de
definir a la gestién administrativa en términos de cuatro
funciones que deben llevar a cabo los respectivos dirigentes
de la empresa; la planeacidén, organizacién, direccidén vy
control desempefiadas para determinar y lograr objetivos.
También se incluye la gestidén de los recursos de la
organizacién como lo son recursos humanos, recursos

financieros, recursos materiales y técnicos.

La presente propuesta tiene como objetivo lograr la
optimizaciédn de los recursos con los que cuenta la Clinica
Dental de la Facultad de Odontologia de la Universidad de E1

Salvador.



I. MODELO DE PLANEACION

Propuesta de Misién y Visidén para la Clinica Dental de

Facultad de Odontologia de la Universidad de El Salvador.

A. ESTABLECIMIENTO DE MISION

“Institucion productiva que brinda un
servicio de salud bucal de calidad en
beneficio de la sociedad salvadorena,
garantizando una asistencia odontoldgica
integral y una atencion personalizada”.

B. ESTABLECIMIENTO DE VISION

“Ser una institucion que busca la excelencia
en el servicio odontoldgico, orientando
esfuerzo, conocimientos, recursosy
tecnologias de punta a la satisfaccion del
paciente”.

104

la
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. VALORES

HONESTIDAD: La Clinica Dental se expresa con objetividad
para crear confianza en todas las personas con las que se

relaciona.

RESPETO: La Clinica Dental reconoce que todos los
individuos tienen el mismo valor, sin ningtn tipo de
distincién considerando siempre la dignidad de 1las

personas.

EQUIDAD: La Clinica Dental mantiene igualdad de derechos
entre todas las personas que conforman la institucidén y los
pacientes.

RESPONSABILIDAD: La Clinica Dental tiene la habilidad de
asumir las consecuencias de todas aquellas acciones due

lleva a cabo con plena conciencia y libertad.

LIDERAZGO: Las personas de la Clinica Dental estéan
influenciados por sus directivos en el logro de 1los

objetivos comunes e individuales.

CONFIANZA: La Clinica Dental Dbrinda seguridad a los
pacientes actuando siempre comprometidos a brindar un buen
servicio.

ACTITUD DE SERVICIO: La Clinica Dental tiene la
disposicién de atender a sus pacientes, como la parte més

importante de la institucién.
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TRABAJO EN EQUIPO: La Clinica Dental promueve la
organizacién de todo el personal para lograr los objetivos

institucionales.

OBJETIVOS

La formulacidén de la Misidén permite plantear los siguientes

objetivos:

1.

Brindar una atencidén personalizada e integral tanto para
adultos como para nifios de todas las edades, ofreciendo al
paciente toda la informacidén necesaria y garantizando el

resultado de cada tratamiento odontoldgico realizado.

. Mejorar 1la préactica clinica odontolébégica, mediante el

establecimiento de una buena programaciédn de trabajo que

permita darle seguimiento al tratamiento del paciente.

. Lograr mayor calidad en el trabajo gue realizan 1los

estudiantes en préacticas con la ayuda de docentes que
supervisen y guien el trabajo correspondiente hasta su

culminacién.

. Brindar instrucciones al estudiante sobre el correcto uso y

manejo de material dental e 1instrumental para evitar

desperdicio y escasez de los mismos.

. Establecer correctamente los roles del estudiante en

practicas para que éste se enfoque mds en su trabajo y no
realice otras actividades que dificulten 1la atencién al

paciente.
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6. Realizar mayor publicidad de la Clinica Dental para atraer

E.

pacientes.

POLITICAS

Las siguientes politicas se establecen con el propdbdsito de

orientar las actividades de la Clinica Dental que ayuden a

alcanzar los objetivos institucionales.

POLITICAS PARA LOS ESTUDIANTES EN PRACTICA

Ningin estudiante en practica podrd atender a pacientes que
no tengan expediente clinico.

El estudiante en préactica deberd atender a pacientes
citados en el horario de citas previamente establecido.

Todo estudiante debe mantener la higiene adecuada en
instrumentos y materiales utilizados en sus practicas.

El estudiante deberd atender al paciente con amabilidad y
cortesia tratdndolos de igual forma sin ninguna distincién.
Los estudiantes no podradn percibir dinero en Dbeneficio
personal por tratamientos realizados en pacientes a su
cargo o en otros que no lo fuesen.

Todo estudiante deberd portar carnet de identificacidn
dentro de la institucidén en horario de atencidén al

paciente.

POLITICAS DE SERVICIO PARA LOS PACIENTES

Todo paciente debe contar con un expediente clinico

individual actualizado.
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La atencién al paciente se formalizard para efectos
administrativos con el registro en colecturia de un plan de
tratamiento que especificard las acciones a ejecutar,
identificard a la persona tratante, y llevard la firma de
aceptacién del paciente o su apoderado.

Los pacientes tendradn la obligacién de presentarse a las
citas establecidas y asumirdn la responsabilidad del plan
de tratamiento.

Los pacientes hardn el pago total o en parcialidades, segun
el plan de tratamiento aceptado, para 1lo cual deberéan
concurrir personalmente al servicio de colecturia de la
Clinica Dental.

La calidad de paciente la conservarad durante todo el tiempo
que la persona esté bajo tratamiento odontoldégico, y hasta

el momento de producirse el alta.

POLITICAS DE DIRECCION PARA EL PERSONAL ADMINISTRATIVO

Todo el personal administrativo de la Clinica Dental deberé
portar carnet de identificacidén dentro de las instalaciones
en horarios de atencidén al paciente.

El personal administrativo debe ser supervisado
periddicamente por su jefe inmediato.

La institucién deberd capacitar al personal administrativo
en Areas especificas segln las necesidades que éstos

tengan.
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e Todo el personal debe hacer uso adecuado de los recursos

con los que cuenta la Clinica Dental.

e Todo el personal de la Clinica Dental debe manejar 1la
informacidén con discreciédn a fin de generar seguridad al

paciente.

e FE1 personal administrativo estd obligado a Dbrindar una
atencién al paciente con amabilidad y cortesia sin hacer

distincién de ninguna indole.

F. ESTRATEGIAS

A continuacidén se plantean las estrategias que se deberan

utilizar para cumplir con los objetivos establecidos:

Para objetivo No. 1. Se establecen las siguientes estrategias:

El.1.: Implementar servicio de ortodoncia para adultos.

El.2.: Establecer medios que hagan accesible la informacidén al

paciente como carteleras informativas en la sala de espera.

E1.3.: Extender los horarios de atencidén al paciente,

inclusive los dias sébados.

En relacidén al objetivo No.2. Se establecen las siguientes

estrategias:

E2.1.: Establecer un sistema eficiente de control de citas vy

manejo de expedientes.
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E2.2.: Elaborar un plan de tratamiento gque permita crear
compromiso tanto del ©paciente como del estudiante para

culminar cada tratamiento.

E2.3.: Crear reglas que establezcan sanciones para 1los

estudiantes que no cumplen los horarios de citas a pacientes.

E2.4.: Asignar a una persona que brinde asistencia técnica
administrativa al director y Jefe de Clinicas en la gestidn

del paciente.

En relacién con el objetivo ©No. 3. Se establecen las

siguientes estrategias:

E3.1.: Asignar mayor cantidad de tutores para gque cubran la
demanda de estudiantes que necesitan supervisidén en el trabajo

que realizan a los pacientes.

En relacidén con el objetivo No. 4 se establecen las siguientes

estrategias:

E4.1.: Realizar capacitaciones para estudiantes en préacticas a
fin de instruirlos en el correcto uso y manejo de materiales,
asi como también ensefiarles a realizar presupuestos de cada

tratamiento para los pacientes.

E4.2.: Crear politicas de uso y manejo tanto de instrumentos

como de materiales dentales.

En relacidén con el objetivo No. 5 se establecen las siguientes

estrategias:
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E5.1.: Establecer instrumentos de funciones para cada

asignacién de actividades para los estudiantes.

En relacién con el objetivo No. 6. Se -establecen las

siguientes estrategias:

E6.1.: Crear un pagina web que contenga informacidén de 1los
servicios con los que la Clinica Dental Cuenta para generar

mayor publicidad.

E6.2.: Crear un logo que identifique a la Institucidn.

E6.3.: Realizar convenios con medios de comunicacidn local

para promover los servicios al publico en general.

G. PROCEDIMIENTOS

Estos procedimientos tienen como propdsito estandarizar 1los
procesos que se realizan en la Clinica Dental en la atencién

de pacientes.

PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION DE PACIENTES NUEVOS.

DESCRIPCION GENERAL DEL PROCEDIMIENTO

Para prestar el servicio a los pacientes nuevos de la Clinica

Dental se deberadn seguir el siguiente procedimiento:

e Personal del &rea de informacidén indica los servicios con
los que cuenta la Clinica e identifica el servicio

requerido por el paciente.
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El paciente ©pasa a colecturia a <cancelar el monto
correspondiente para la apertura de expediente.

El paciente entrega el comprobante de pago en la seccidn
de archivo donde son obtenidos los datos generales para su

correspondiente registro en el sistema.

El encargado de archivo entrega al paciente una carta en la
cual acepta recibir el servicio a cargo de un estudiante en
practica y se prosigue a entregar tarjeta de control de
citas.

El encargado de archivo registra los datos recolectados en
un sistema de control de paciente.

El encargado de archivo entrega expediente al estudiante
asignado para atender al paciente, anexando hoja de plan de
tratamiento clinico para ser completada con los datos del
presupuesto segun los tratamientos a realizar.

El estudiante realiza diagnostico y llena hoja de plan de
tratamiento explicando al ©paciente los tratamientos a
seguir, el costo de cada uno, asi como también la forma de
pago de los mismos.

El estudiante realiza el tratamiento clinico estipulado con
el paciente y programa cita en la tarjeta de control.

El paciente pasa a colecturia a cancelar el tratamiento
recibido.

Estudiante entrega expediente al encargado de archivo para
que sean ingresados al sistema los datos necesarios para

darle seguimiento al paciente.
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PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION DE PACIENTES ACTIVOS.

DESCRIPCION GENERAL DEL PROCEDIMIENTO

Para prestar el servicio a los pacientes activos de la Clinica

Dental se seguird el siguiente procedimiento:

e EIl paciente llega a la ventanilla de informacién y entrega
tarjeta de control de citas.

e Personal del &rea de informacidédn busca paciente en sistema
e informa al &rea de archivo para buUsqueda de expediente y
perifonea a estudiante para recibir al paciente.

e FEl1 estudiante retira expediente en el &rea de archivo vy

lleva al paciente al &rea de tratamiento clinico.

e FEl1 estudiante realiza el tratamiento clinico estipulado con
el paciente y programa cita en la tarjeta de control.

e El paciente pasa a colecturia a cancelar el tratamiento
recibido.

e Estudiante entrega expediente al encargado de archivo para
que sean 1ingresados al sistema los datos necesarios para

darle seguimiento al paciente.

H. REGLAS

Con el propdésito de normar el comportamiento de los empleados
y estudiantes en préacticas de la Clinica Dental se
proporcionaran una serie de reglas como se describen a

continuacidn:
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Estdn obligados a cumplir con la totalidad de 1lo
establecido en el contrato de acuerdo a la legislacidn
correspondiente.

Deberdn atender y cumplir las &érdenes que les imparta el
superior inmediato o persona a cargo.

Dar un buen uso al equipo que se les proporcione.

Informar al superior inmediato acerca de cualquier anomalia
que observe, o de todo aquel elemento defectuoso que note
en su trabajo.

El personal que se sienta mal de salud y que afecte su
capacidad de trabajo vy por consecuencia su seguridad,
deberd informar a la brevedad al superior inmediato.

Se deberd cumplir con las actividades asignadas en el
tiempo establecido.

No consumir alimentos en el lugar de trabajo, a menos dgue
por la naturaleza o modalidad de la actividad que realiza
sea necesario.

Dar correcto uso al equipo y materiales que se le han
proporcionado y es de su obligaciédn mantenerlos en buen
estado.

Mantener la higiene y seguridad en la Clinica Dental

No fumar dentro de las instalaciones de la Clinica Dental.
No ingresar bebidas alcohdélicas a la Clinica Dental.
Respetar los horarios de trabajo y de atenciédn.

Vestir correctamente de acuerdo a la actividad que

desempefia dentro de la Clinica Dental.
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I. NORMAS

NORMAS DE CONVIVENCIA

El personal de 1la Clinica Dental deberd respetar las
siguientes normas de convivencia que delimitaran el
comportamiento ademds de lograr armonia y tranquilidad en el

entorno laboral:

v" Mostrar conducta decorosa dentro de la Clinica Dental.

v' Mostrar un trato respetuoso hacia los superiores,
compafieros y pacientes.

v" Hacer uso adecuado de las instalaciones de 1la Clinica
Dental.

v Todo el personal deberd actuar con profesionalismo en la

atencidén al paciente.

J. PROGRAMAS

Para optimizar los recursos de la Clinica Dental se propone la

realizacidén de los siguientes programas:



Contenido

Eficiencia vy
productividad
laboral

Integracién de
equipos

Relaciones
Humanas

Autoestima del
trabajador

Atencidén al
Cliente

PROGRAMA DE CAPACITACION DE PERSONAL

Capacitando

A todo el
personal de
la Clinica
Dental

A todo el
personal de
la Clinica
Dental

Tiempo de
Duracién

Semestralmente
2 jornadas de
4 horas cada
una

Semestralmente

2 jornadas de

4 horas cada
una

Recursos

Humanos

- Asesores
especialistas
-Psicdélogos de la
UES en servicio
social

Materiales y
equipo

Material de apoyo,
hojas blancas,
ladpiz, lapiceros,
equipo
audiovisual.

Humanos

Asesores
especialistas en
administracién
(externos)

Materiales y
equipo

Material de apoyo,
hojas blancas,
ladpiz, lapiceros,
equipo
audiovisual.
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PROGRAMA DE MANTENIMIENTO DE EQUIPOS E INFRAESTRUCTURA

Datos del equipo Periodo de
Nombre o Actividad a realizar revisién
denominacién

Inspeccidén externa del equipo, vy
mantenimiento a tarjetas electrénicas.
Verificacidén de bateria interna,
Equipo de rayos X indicadores de parametros de Trimestral
funcionamiento.
Verificacidén de parédmetros de
funcionamiento y sistema de parada.
Ajuste, mantenimiento y cambio de
foco.

Desmontaje de los componentes de la

Unidades dentales unidad.
de las diferentes Verificacién y mantenimiento del Trimestral
adreas sistema eléctrico.

Verificacién y mantenimiento al
sistema hidréaulico.

Verificacién y mantenimiento a las
piezas de mano.

Pruebas de seguridad eléctrica y
funcionamiento.

Desmontaje del protector superior y
posterior del equipo.
Verificacién del sensor de
temperatura, conexiones eléctricas.
Esterilizadores Mantenimiento de la cabina y
estructura externa, calibracién de Trimestral
temperatura.
Armado de las unidades, pruebas de
seguridad eléctrica y operatividad.

Revisidén de alimentadores eléctricos
Planta eléctrica Revisidén de partes internas Semestral
Mantenimiento de las temperaturas

Mantenimiento de pisos y paredes
Instalaciones Revisidén de cielo falso Trimestral
Cableado eléctrico
Verificacidén de tomacorriente
Mantenimiento de ventanas

Equipo informético Mantenimiento de computadoras
Soporte técnico de pagina web Trimestral
Mantenimiento y actualizacidén de
sistemas
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Para llevar a cabo 1los programas propuestos es necesario
contar con los recursos monetarios requeridos para @ su
realizacidén, a través de un modelo de presupuesto que refleje
los costos de los diferentes recursos a utilizar. A

continuacién se presenta la estimacién de costo para llevar a

cabo la capacitacién del personal,

de costo estimado de recursos,

el recurso

(Material de apoyo,

audiovisual) .

humano

consolidando en la columna
la sumatoria de los costos por

(capacitador) y recursos materiales

hojas blancas, lépiz, lapiceros, equipo

PRESUPUESTO PARA PROGRAMA DE CAPACITACION DE PERSONAL

Contenido de 1la
capacitacién

Eficiencia y
productividad laboral

Integracidén de equipos

Relaciones Humanas

Autoestima del
trabajador

Atencidén al Cliente

Costo estimado de
recursos a
utilizar (anual)

Tiempo de duracién

$1,335.00
Semestralmente
2 jornadas de 4 horas
cada una
Semestralmente
$ 630.00

2 jornadas de 4 horas
cada una
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PRESUPUESTO PARA PROGRAMA DE MANTENIMIENTO DE EQUIPO

Datos del equipo Periodo de Costo estimado de
nombre o denominacién revisién recursos a utilizar
(anual)
Planta eléctrica Semestral $300.00
Instalaciones Trimestral
$1,800
Equipo informatico Trimestral $2,600.00
Equipo odontoldgico Mensual $4,800.00

II. MODELO DE ORGANIZACION PARA LA CLINICA DENTAL

A. RESTRUCTURACION DEL ORGANIGRAMA.
Para lograr una mejor gestidén en la Clinica Dental se ha

reestructurado el organigrama como se muestra a continuacidn:



ORGANIGRAMA PROPUESTO PARA LA CLINICA DENTAL

DIRECCION DE
CLINICAS
TECNICO
ADMINISTRATIVO
JEFATURA
CLiNICAS
INTRAMURALES

CONTROL DE CITAS
SECRETARIAS Y ARCHIVO ARSENALISTAS

JEFATURA DEL
AREA
EXTRAMURAL

CLINICA STA- ANA

DESINFECCION y
ESTERILIZACION

COLECTURIA
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B. DESCRIPCION DE FUNCIONES POR PUESTO DE TRABAJO.

Este instrumento servird para transmitir a cada empleado las
funciones de su puesto de tal manera que facilite la

realizacidédn de las mismas.
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UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
CLINICA DENTAL DE LA FACULTAD DE ODONTOLOGIA

DESCRIPCION DE FUNCIONES POR PUESTOS DE

I DATOS DE IDENTIFICACION

TITULO DEL PUESTO:DIRECTOR DE CLINICAS

DEPENDENCIA: DECANATO DE LA FACULTAD DE ODONTOLOGIA

Il. DESCRIPCION DE TAREAS

- Planificar, coordinar y supervisar todas las actividades clinicas, tanto académicas como

administrativas de acuerdo a las necesidades y demanda de la Facultad
— Elaborar el plan de trabajo de la unidad

- Proponer politicas estrategias clinicas que integren las funciones bdsicas, docencia investigacion

y proyeccion social
- Planificar las actividades clinicas intra y extramurales
- Elaborar politicas y estrategias para las programaciones clinicas
- Supervisar clinicas intra y extramural
- Proponer politicas y estrategias para la captacion de pacientes

- Elaborar proyectos para la renovacion constante en lo académico y tecnoldgico en las dreas

clinicas

- Proponer politicas y estrategias que permita lograr la excelencia académica en la formacion
estudiante y atencidn al paciente

- Actualizar el arancel de tratamientos odontolégicos

del

- Proponer politicas de control de ingreso por tratamientos odontoldgicos y por desperdicios de

materiales dentales
- Preparar memoria de labores.

M. CONOCIMIENTOS NECESARIOS

Idioma inglés

Computacion

Calidad Total

Planificacion y evaluacion Curricular
Planificacion Estratégica

Formulacién y Evaluacion de Proyectos
Didactica y pedagogia

Ley de educacidn superior

Leyes y reglamentos UES

Leyes y reglamentos del Ministerio de Salud
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UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
) ues CLINICA DENTAL DE LA FACULTAD DE ODONTOLOGIA

DESCRIPCION DE FUNCIONES POR PUESTOS DE TRABAJO

Clinica Dental de 1a
Facultad de Odontologia

I DATOS DE IDENTIFICACION

TITULO DEL PUESTO:JEFE DE CLINICA INTRAMURAL

DEPENDENCIA: DIRECCION DE CLINICAS

Il. DESCRIPCION DE TAREAS

- Elaborar el plan de trabajo de su area

- Coordinar con los responsables de curso la operativizacion de las actividades clinicas
contempladas en cada programa

- Ejecutar las politicas y estrategias que permitan lograr la excelencia académica formacién al
estudiante y la atencion al paciente.

- Coordinar con los responsables de area las actividades clinicas que realiza cada curso
programado.

- Controlar el gato de materiales dentales en cada ciclo.

- Definir los procedimientos para establecer las citas de los pacientes de acuerdo a las
programaciones por turno.

— Determinar las necesidades de los materiales arsenales de acuerdo al nimero de estudiantes
programados en clinicas.

M. CONOCIMIENTOS NECESARIOS

Idioma inglés

Calidad total

Computacion

Planificacién curricular

Planificacion estratégica

Formulacidn y evaluacion de proyectos
Evaluacién curricular

Didactica y pedagogia

Ley de educacidn superior

Leyes y reglamentos de la UES

Leyes y reglamentos del Ministerio de salud
Metodologia de la investigacion
Administracidn de personal

Etica profesional
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UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
CLINICA DENTAL DE LA FACULTAD DE ODONTOLOGIA

DESCRIPCION DE FUNCIONES POR PUESTOS DE TRABAJO

I DATOS DE IDENTIFICACION

TITULO DEL PUESTO: TECNICO ADMINISTRATIVO

DEPENDENCIA SUPERIOR INMEDIATA: JEFE DE CLINICA INTRAMURAL

DEPENDENCIA SUPERIOR: DIRECCION DE CLINICAS

Il. DESCRIPCION DE TAREAS

— Colaborar en la recoleccién de los datos e informacidn

- Realizar la programacion de asignacién de pacientes al estudiante en practica

- Colaborar en la elaboracién de medios de comunicacién e informacidn de la Clinica Dental.
- Generar reportes de asistencia y puntualidad del estudiante en practica.

- Llevar un programa de gestidn de cobros a pacientes

- Ayudar al Director en la creacion de estrategias para lograr productividad de los servicios.
- Controlar los ingresos de los pacientes por tratamiento recibido

- Consolidad por area clinica los tratamientos y servicios odontoldgicos

- Verificar con expediente la cancelacién de los tratamientos odontolégicos

M. CONOCIMIENTOS NECESARIOS

Administracion de personal

Idioma inglés

Computacion

Calidad Total

Planificacion Estratégica

Formulacién y Evaluacién de Proyectos
Leyes y reglamentos UES

Leyes y reglamentos del Ministerio de Salud
Metodologia de la investigacion
Organizacion y métodos

Etica profesional
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e UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
CLINICA DENTAL DE LA FACULTAD DE ODONTOLOGIA

DESCRIPCION DE FUNCIONES POR PUESTOS

l. DATOS DE IDENTIFICACION

TITULO DEL PUESTO: SECRETARIA DE DIRECCION O DEPARTAMENTO

DEPENDENCIA SUPERIOR INMEDIATA: JEFE DE CLINICA INTRAMURAL

DEPENDENCIA SUPERIOR: DIRECCION DE CLINICAS

Il. DESCRIPCION DE TAREAS

- Elaborar notas y materiales de apoyo

- Registrar correspondencia recibida y enviada

- Atender al publico y teléfono

- Archivar correspondencia y documentos

- Distribuir papeleria y utiles de escritorio al personal de la Direccion
- Elaborar requisiciones de material de oficina.

M. CONOCIMIENTOS NECESARIOS

Idioma inglés

Relaciones interpersonales
Atencion al cliente

Técnicas de archivo

Técnicas de redaccién y ortografia
Computacion
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UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
CLINICA DENTAL DE LA FACULTAD DE ODONTOLOGIA

DESCRIPCION DE FUNCIONES POR PUESTOS DE TRABAJO

I DATOS DE IDENTIFICACION

TITULO DEL PUESTO: SECRETARIA RECEPCIONISTA

DEPENDENCIA SUPERIOR INMEDIATA: JEFE DE CLINICA INTRAMURAL

DEPENDENCIA SUPERIOR: DIRECCION DE CLINICAS

Il. DESCRIPCION DE TAREAS

- Proporcionar informacion sobre tratamientos odontoldgicos que preste la facultad al publico

que lo solicite en forma personal o por teléfono

- Atender a las personas que necesitan informacidn sobre tratamientos odontolégicos que presta

la facultad
- Reportar a los pacientes con los estudiantes

- Informar sobre actividades de la clinica o académicas programadas a docentes, administrativos

estudiantes y pacientes.

- Servir de medio de comunicacién de docentes y personal administrativo con personas ajenas a

la clinica.
— Atender llamadas telefénicas

- Evitar que personas particulares hagan uso del teléfono para hacer llamadas ajenas a asuntos de

oficina
- Entregar reporte mensual del registro

M. CONOCIMIENTOS NECESARIOS

Atencion y servicio al cliente
Relaciones publicas
Computacion

Inteligencia emocional
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Clinica Dental de 1a

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
W CLINICA DENTAL DE LA FACULTAD DE ODONTOLOGIA

DESCRIPCION DE FUNCIONES POR PUESTOS DE TRABAJO

l. DATOS DE IDENTIFICACION

TITULO DEL PUESTO: ENCARGADO DE ARCHIVO CLINICO Y CONTROL DE CITAS

DEPENDENCIA SUPERIOR INMEDIATA: JEFE DE CLINICA INTRAMURAL

DEPENDENCIA SUPERIOR: DIRECCION DE CLINICAS

Il. DESCRIPCION DE TAREAS

- Entregar expedientes a estudiantes

- Recibir expedientes de estudiantes

- Coordinar con colecturia la numeracion de los expedientes

- Darcita a los pacientes

- Informar a Direccion de Clinicas sobre el movimiento de expedientes

- Entregar al colaborador de clinicas paquetes de expedientes de pacientes que atendié el grupo
de estudiantes programados para servicio social.

- Llevar un registro estadistico de los pacientes atendidos en clinicas

— Mantener en orden y actualizado el sistema de archivo.

M. CONOCIMIENTOS NECESARIOS

Redaccion y ortografia
Técnicas de archivo
Computacion
Atencion al cliente
Inteligencia emocional
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inica Dental de la

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
P CLINICA DENTAL DE LA FACULTAD DE ODONTOLOGIA

DESCRIPCION DE FUNCIONES POR PUESTOS DE TRABAJO

l. DATOS DE IDENTIFICACION

TITULO DEL PUESTO: COLECTOR DE CLINICA

DEPENDENCIA SUPERIOR INMEDIATA: JEFE DE CLINICA INTRAMURAL

DEPENDENCIA SUPERIOR: DIRECCION DE CLINICAS

Il. DESCRIPCION DE TAREAS

- Recibir ingresos en concepto de venta de servicios clinicos odontoldgicos
- Remesar ingresos diarios a las cuentas bancarias

- Elaborar informes de certificaciones de ingresos mensuales

- Registrar ingresos en libros de caja

- Archivar documentacidn de colecturia

- Elaborar informe diario de ingresos

- Elaborar reporte de certificacion de ingresos diarios

M. CONOCIMIENTOS NECESARIOS

Conocimientos bdsicos de computacién

Conocimiento de Leyes y reglamentos en las areas de captacién de fondos
Conocimientos bdsicos de contabilidad

Conocimientos basicos de archivo
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UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
CLINICA DENTAL DE LA FACULTAD DE ODONTOLOGIA

DESCRIPCION DE FUNCIONES POR PUESTOS DE TRABAJO

l. DATOS DE IDENTIFICACION

TITULO DEL PUESTO: ARSENALISTA

DEPENDENCIA SUPERIOR INMEDIATA: JEFE DE CLINICA INTRAMURAL

DEPENDENCIA SUPERIOR: DIRECCION DE CLINICAS

Il. DESCRIPCION DE TAREAS

- Proporcionar equipo instrumental y material odontoldgico a los estudiantes para su practica
clinica o pre-clinica y transmitir las indicaciones correctas para su uso y manipulacion

- Entrega de materiales a los estudiantes

- Prestar instrumental y equipo dental a docentes y estudiantes programados en turno clinico o
pre-clinico

- Controlar el inventario de los materiales, instrumental y equipo bajo su responsabilidad

- preparar paquetes de instrumental para esterilizacion

- Preparar requisiciones de los materiales dentales

- Cambiar semanalmente las soluciones desinfectantes de las areas clinicas

- Verificar que los estudiantes y docentes no tengan instrumental y equipo pendiente de entrega

Il. CONOCIMIENTOS NECESARIOS

Conocimiento sobre desinfeccion y esterilizacidon
Conocimiento sobre material e instrumental dental
Atencion al cliente

Herramientas y control de inventario
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UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
@ urs CLINICA DENTAL DE LA FACULTAD DE ODONTOLOGIA

DESCRIPCION DE FUNCIONES POR PUESTOS DE TRABAJO

Clinica Dental de 1a
Facukad de Odontologial

I DATOS DE IDENTIFICACION

TITULO DEL PUESTO: DESINFECCION Y ESTERILIZACION

DEPENDENCIA SUPERIOR INMEDIATA: JEFE DE CLINICA INTRAMURAL

DEPENDENCIA SUPERIOR: DIRECCION DE CLINICAS

Il. DESCRIPCION DE TAREAS

- Desinfectar y esterilizar paquetes de instrumental, ropa y accesorios clinicos de acuerdo a los
turnos clinicos programados

- Entregar instrumental estéril a los estudiantes y a los arsenales de cada area clinica.

- Recibir instrumental lavado de estudiantes y arsenales y prepararlos para su esterilizacién

- Registrar en un libro las entradas y salidas de paquetes de instrumental y paquetes de
accesorios esterilizados.

- Dar mantenimiento preventivo al autoclave

- Preparar requisiciones de materiales necesarios para el area de esterilizacion.

Il. CONOCIMIENTOS NECESARIOS

Conocimiento sobre desinfeccidn y esterilizacidon
Manejo de autoclave

Conocimiento sobre material e instrumental dental
Atencidn y servicio al cliente

Herramientas y control de inventario
Conocimiento sobre trabajo en equipo
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III. MODELO DE DIRECCION PARA LA CLINICA DENTAL

Para conseguir las metas institucionales se deben unificar
esfuerzos de todas las personas que la conforman a fin de

proponer una guia de los componentes de la direccién.

A. LIDERAZGO

Para que exista una direccidén eficiente y se promueva la

calidad en el servicio se proponen las siguientes estrategias:

1. Promover un liderazgo participativo el cual permita
capacitar a los empleados de cada érea, centrado en valores
y orientado a la atencidén de los pacientes.

2. Involucrar a los empleados para dque participen en la
formulacidén de valores, que formulen las politicas y normas
de conducta, con el propdésito de crear compromiso en

cumplirlos.

B. MOTIVACION

Para motivar a los empleados y lograr los objetivos propuestos

por la institucién se le pueden proporcionar incentivos que

pueden consistir en:

e Brindar herramientas % materiales para que puedan
desempefiar sus funciones.

e Capacitar vy promover a 1los empleados para que puedan
desempeflar cargos superiores.

e Crear un fondo interno que sirva para compensar al empleado

sobresaliente.
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e Crear una cartelera donde se refleje al mejor empleado del

mes
e Realizar la programacidén de los cumpleafiero del mes.

e Realizar actividades recreativas para los empleados.

C. COMUNICACION

Para que exista una comunicacién efectiva entre los empleados
de la institucién y los usuarios de la misma, se propone
implementar una serie de medios informativos como se detallan

a continuacidn:

INFORMACION PARA LOS EMPLEADOS

- CARTELERA INFORMATIVA:

Servira para exponer informacidén relevante, para el

conocimiento de los empleados.

- REUNIONES PERIODICAS:
Consistirdn en reuniones de trabajo por cada area y serviréan
para verificar que los objetivos se estén cumpliendo,
permitiendo detectar los logros y fallas encontrados en los

diferentes procesos que se realizan en la Clinica Dental.

INFORMACION A USUARIOS

- BUZON DE SUGERENCIAS:
Se implementara con el propdésito de conocer las opiniones de

los pacientes acerca de aspectos relevantes en la atencidn de
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los servicios brindados por 1la Clinica dental, y de esta
manera contribuir a la mejora continua.

- CARTELERA INFORMATIVA AL PUBLICO:
Servird para dar a conocer informacidén de los servicios que
brinda 1la Clinica Dental, asi como también una serie de
lineamientos como: misidén, visidébn, valores, politicas y otros
aspectos relevantes; esta cartelera deberd estar ubicada en un

drea de acceso general.

D. SUPERVISION

Con el propdsito de mejorar la atencidédn a los pacientes se
propone implementar un instrumento que permita recolectar
informacidén relevante a cerca del trabajo que realiza 1los
estudiantes en practica para garantizar la calidad en 1los

tratamientos.

IV. HERRAMIENTAS DE CONTROL PARA LA CLINICA DENTAL

La direccién de la Clinica deberada controlar que el modelo de
gestién administrativa propuesto se lleve a cabo, para lo cual
se deberd realizar reuniones peribddicas gque servirdn de
retroalimentacién en el uso de las nuevas herramientas e
instrumentos propuestos, que ayudaran a optimizar los
servicios que presta la Clinica Dental vy contendrdn la
siguiente informacién:

v' Control de pacientes

v' Control de pagos de pacientes.
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v' Tratamientos pendientes a realizar.
v' Control de citas.

v' Control de inventario de materiales.

V. GESTION DE RECURSOS

Otra manera de lograr una adecuada gestién administrativa es a
través de la optimizacién de los recursos con los que cuenta
la clinica dental, la cual permitird alcanzar los objetivos

institucionales.

. RECURSOS HUMANOS.

La Clinica no puede gestionar contrataciones por cuenta propia

por lo <cual se propone optimizar el personal gue tiene

actualmente y se plantea lo siguiente:

v' Asignar a una persona con conocimientos administrativos,
que ayude en la gestidn de la direccidn de clinica.

v' Otra forma de optimizar el recurso humano existente, es que
conozcan 'y tengan por escrito las funciones que le

correspondan a cada puesto de trabajo.

B. RECURSOS FINANCIEROS.

Se propone gestionar recurso financiero a través de;

- Mejorar los ingresos por la prestacidédn de servicios a
través de la implementacidén de estrategias de publicidad

a la Clinica.
- Mejorar la gestidén de cobros a los pacientes.

- Donaciones provenientes de organismos nacionales e

internacionales.
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- Convenios con ONG'S a través de proyecto de salud bucal.

C. RECURSOS MATERIALES.

La gestidén de los recursos materiales deberd comprender la
planificacién, compra y almacenamiento interno de los
suministros y materiales, necesarios para la prestaciédn de

servicios en la Clinica Dental.

La aprobacidén de materiales solicitados por el personal deberé
estar a cargo de Direccidén de Clinicas para que realice la

gestidén respectiva de compra.

Para controlar los materiales se propone utilizar una ficha de
control de materiales en bodega, el cual permitird llevar un
registro de las entradas vy salidas de suministros o
materiales, y se puede llevar por escrito o en una hoja de

Excel.

D. RECURSOS TECNICOS.

Para gestionar los recursos técnicos se llevara a cabo lo

siguiente:

- Mantenimiento preventivo y correctivo del equipo
tecnoldbgico.

- Innovacidén de equipo técnico a través de donaciones de
instituciones nacionales e internacionales.

- Promover la gestidén del conocimiento para el desarrollo

del personal.



135

VI. PLAN DE IMPLEMENTACION DEL MODELO DE GESTION

Al elaborar el Modelo de Gestidén Administrativo se hace
necesario indicar el proceso de implementacidn que constard de

las siguientes etapas:

Etapa 1. Aprobacién del Modelo:

El director de la Clinica Dental deberd presentar el modelo de
gestién al Decano de la Facultad de Odontologia, quien 1lo

propondrd ante la Junta Directiva de la Facultad.

Etapa 2. Implementacién del Modelo:

Una vez aprobado el Modelo de Gestidn Administrativa por Junta
Directiva, se procede a la implementacidén de este. Para ello

se realiza los siguientes pasos:

Paso 1. Elaborar un plan de trabajo detallado que sirva para
el desarrollo o implementacidén del modelo; a contaminacidén de

forma general para dicho plan de trabajo

e Elaborar un listado de las actividades clasificadas por
area de acciédn.

e FEstablecer los recursos comprometidos para cada actividad.

e Determinar la fecha de inicio y finalizacidén de cada
actividad.

e Nombrar a los responsables para cada actividad propuesta.

Paso 2. Para iniciar la implantacidén del modelo el Director de

la Clinica debera elaborar en formato amplio la misidén, visidn

y valores y colocarlos a la vista del pUblico y los empleados.
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Paso 3. El director de la Clinica deberd de proporcionar a
cada empleado un documento por escrito el cual deberd contener
lo objetivos, politicas, reglas ademds de la misidén, visidn y
valores para contribuir a un mejor desarrollo de las

actividades.

Paso 4. Finalmente cuando de haya dado a conocer el propdsito
o el fin que persigue a la Clinica Dental a todo el personal
que contribuye al funcionamiento de la misma, es necesario que
el director coordine <con el personal las actividades a
realizar para el desarrollo e implementacidén de las diferentes

estrategias.

A continuacién se detalla la implementacidén de algunas
herramientas propuestas para el logro de los objetivos de la

Clinica Dental:

1. Crear un logo que identifique a la Instituciédn.

A continuacién se presenta un logotipo que permitird la
identificacidén de la Clinica Dental, el cual deberd incluirse
en todos los documentos formales e informales de la misma,

como se muestra a continuacidn:

(linica Dental de la
i:ac.ultacl de Oclonto|ogia

o\ eSS
/7
<
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2. Se deberd crear una tarjeta de control de citas para los

pacientes que

tratamientos a realizar como se muestra a continuacidn:

permitiré

llevar

un

registro

de

Y Clinica Dental de la
Facul‘tac’ de Odontologia

TARJETA DE CONTROL DE CITAS

NOMERE COMPLETO:

N® DE EXPEDIENTE :

EDAD:

TEL:

FECHA

TRATAMIENTD
RECIEIDD

CIma
PROGRAMADS

COSTD TOTAL
DE
TRATAMIENTD

BEOND

SALDD

ALUMNO
ASKENADD

los
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3. Elaborar wun instrumento para controlar la calidad del
servicio y evaluar al estudiante en préactica en la atencidn
que brinda a los pacientes, como se muestra a

continuacidn:

ChicaDeeie 8 Ficha de evaluacién mensual a las actitudes del
estudiante en practicas durante la visita de pacientes
a la Clinica Dental

(e

Nombre del alumno:

Area, Tratamiento y servicio:
Mes: Afo:

Ponderacion: 5 = Excelente, 4 = Muy Bueno, 3 = Bueno, 2 = Regular, 1 = Malo

Responsabilidad Evaluacion

1. Asistencia y puntualidad
Asistencia

Puntualidad
2. Historia clinica y evoluciones

Oportuna
Veraz
Exhaustiva

Exacta
3. Conocimiento del area en que realiza las practicas

Diagnostico
Periodoncia
Endodoncia
Restaurativa
Cirugia
Odontopediatria

Ortodoncia
4. Honestidad

Con el paciente
Con los padres del paciente (servicio de odontopediatria)

Con el equipo de trabajo
5. Conducta con el paciente

Minuciosa
Diligente
Interés

Iniciativa

Secreto profesional

6. Presentacion
Vestimenta apropiada
Limpieza

Total
Promedio

Profesor (tutor) Director de Clinica Dental
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4. Se deberd implementar un plan de tratamiento con el
propdésito de infdérmale al paciente al inicio del proceso de
atencidén, el costo total de los tratamientos a realizar en

cada cita como se muestra a continuacidn:

C'inica Dental de la
Facultad de Oc’onto'ogia

ﬁ CES
J PLAN DE TRATAMIENTO CLINICO
DENTAL

1
NOMERE COMPLETD:

N* DE EXPEDVENTE :

SESHDNES POR CO5TD TOTAL

TRATAMIENTD A REALIZAR TRATAMIENTD | POR TRATAMIENTD

i

i

i

i

i

s

U

i

i

TOTAL

Fecha de inicio del tratamiento:

Firma de aceptacion del pacientes:

Alumno responsable de extender plan de tratamiento
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5. Se deberd implementar un sistema que permita llevar el
registro en forma digital para facilitar la busqueda de los
pacientes y 1llevar un control de éstos, el cual debera

contener 3 pantallas segun detalle a continuacidn:

Pantalla 1: Muestra el registro de cada paciente.

CLINICA DENTAL
FACULTAD DE ODONTOLOGIA
UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR

BROR]
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Pantalla 2: Se detalla el Tratamiento clinico del paciente.

T CLINICA DENTAL
Fay FACULTAD DE ODONTOLOGIA

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR

TRATAMIENTO CLINICO REGISTRO DE CITAS

PLAN DE TRATAMIENTO CLINICO
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Pantalla 3: Se detalla el control de citas por paciente.

CLINICA DENTAL
FACULTAD DE ODONTOLOGIA
UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR

TRATAMIENTO CLINICO 8 REGISTRO DE CITAS

~ DATOS DEL PACIENTE

boeseee: [ |

Nombre: |




143

6. Se deberd implementar una ficha de control de inventario de
materiales en bodega, que permita verificar las entradas vy
salidas de materiales odontoldgicos para evitar escases de
los mismos, llevando una ficha por cada articulo de forma

qguincenal.

: J CONTROL DE EXISTENCIA DE MATERIALES

NOMEBRE
SALDD UNIDAD DE
IMICIAL FECHA DEL ENMTRADAS SALIDAS SALDO FIMAL

ARTICULD HELILE
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7. Se realiza un cronograma de actividades para indicar el
tiempo en que deberd ser implentada la propuesta de un
Modelo de Gestién Administrativa para Optimizar los
Recursos en la Clinica Dental de la Facultad de Odontologia

de la Universidad de El1 Salvador.
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES PARA LA IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA DEL MODELO DE GESTION
PARA OPTIMIZAR LOS RECURSOS EN LA CLINICA DENTAL DE LA FACULTAD DE ODONTOLOGIA DE LA
UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR

ACTIVIDAD/SEMANA SEMANA 1 SEMANA 2 SEMANA 3 SEMANA 4

Presentacidén del documento -

Aprobacidén y autorizacidn
Reunidén del director de clinica con las
diferentes &4reas para exposicidén del modelo

Implementacidén del modelo -
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ANEXO1

Material proporcionado por la Clinica
Dental



Infrasstructura y Equipo

Las nuevas instalaciones de ja Facultad de
Odontologia han sido acondicionadas y
equipadas de acuerdo 2 standares
mternacionales de calidad pera los centros
de atencion en salud; cuentacop 3
niveles, en los cuales se han distribuido
las siguientes dreas, tanto clinicas como
de apoyo 2 su funcionamiento.

Nive!..
Area de Odontologia restaurativa:
- 34 unidades dentales
- 2 estaciones de. lavado de manos
- 2 estaciones de desechos
- 2 estacidnes de apoyo a la docencia
- lSahdcnyosX,oomplmenu
equipada.
1 sala de servidores pare ¢l &rea
clinicz, donde funcionars el software
de atencion a pacientes.
Un espacio en proceso de.adecuacion
para iaboratoric Auxiliar de
Restaurativa y otro para Ortodoncia y
0 o
Laboratorio de Usos Miiltiples.

Nin 2:

- Area de Odontopediatrie, Ortodoncia
yOnopedu.
15 unidades dentaies

- 1 estacion de lavado de manos
- 1 estacion de desechos
- 1 estacion de apoyo & l2 docencia
- 1 sala de Rayos X completamente

equipadas

- Area de Periodoncia y Endodoncia:
- 33 unidades dentales
- 1 Estacion de lavado de manos
- 1 estacion de desechos
- 2 salas de Rayos X
Area de Educacion y Promocién de la
Saiud.
AmadeDmonmm.nacwny

Esterilizacion, cuenta con:



- 1 Lavadora de ultrasonido para
instrumental

- 1' Autoclave de alta demanda

- 4 Muebles de acero inoxidabie para
almacenamiento de inSumos.

Area de Cirugia, con diseiio
especifico para esta drea
especializada.
- 1 Estacion de apoyo a la docencia
- 1 drea de desvestideros con sus
respectivos lockers
1 zona de lavado de manos y
estacion de desechos
-1 Bodega de suministros
- 1 Area de Arsenal especializado ¥
de preparacion de instrumental
- 4quirdfanos completos, uno de
ellos para pacientes de alto riesgo.

- Area de Odontologia Preventiva.
- 7 unidades dentales
- 1 estacion de apoyo 2 la docencia
- 1 sala de Rayos X
- 1 Salén para Educacién'y
Promocion de la salud.

Nivel 1,

a)Areapamiaﬁmn'aacuelade Post-
grado, cuenta con:

- 15 unidades dentales marca Siemens
Sironza

- 2 Salas de Rayos 7.

- 1 estacion de lavado de manos

- | Estacion de desechos

- 1 Area de esterilizacion

¥ sus espacios administrativos y de
funcionamiento.

b) Centro de Imégenes.

1 equipo de rayos x convencional

1 equipo digital para radiografias
panordmicas y cefaloméiricas

1 revelador automaético de alta demanda.



En este centro tenemos proyectado vender
servicio a nivel nacional por medio de
transmision electrénica. (Via Internet).

Laboratorio de Habilidades y
Destrezas

- Cuenta con 40 simuladores.

- .1 estacidn de lavado de manos
- 1 estacion de desechos.

Todas las instalaciones clinicas ‘cuentan
con sistema de aire acondicionado central
y un sistema de voceo y de ambientacion
musical para comodidad de nuestros
usuArios.

Arsenales
Cada drea especializada cuenta con su
propio arsenal de materiales y equipo.

Ceatro de Miquinas y Energia
Planta de generacién eléctrica a base de
diesel.

2 compresores inteligentes

| Planta de Succidn Centralizada

Aulas
Aulas equipadas con equipos de video
proyeccibn, senido y computadoras

Aunditorium
Con capacidad para 300 personas

Cierre

Esta es la nueva Facultad de Odontologia
de la Universidad de El Salvador.
Maximo centro de estudios superiores al
que tenemos el orgullo de pertenecer,
Alma Mater de brillantes profesionales
actuales y futuros.

NOTAS GENERALES

Se intercalardn entrevistas con las
distintas autoridades de la Facultad que
hablen sobre las particularidades de las
instalaciones o equipos y su funcidn.
Sugenidas por ¢l Decano, Dr. Coto.



Fundacion v Décadas 1800 - 1840

Duranie la adminisiracion del General Tomas Regaiado, la fundacion de iz
Facultad de Odontologia, se hace resiidad, esiableciéndose como “SABINETE
DENTAL", dependiente de Ia Facultad de Medicinz, segiin Decreto de! Peder Ejecutivo,
de fecha 16 de diciembre de 1899. La duracion de los estudios era de tres anos.

E1 13 de junio de 1903, se establecen las Escuelas Profesionaies de Dentisteria

y Farmagcia, como un soio cuerno adscritas a le Facultad de Medicina.

£1 27 dediciembre de 1920, por Decreto Ejecutivo, el Gabinste Dental se sleve &
la categoria de FACULTAD DE ODONTOLOGIA, siendo el primer Decanc el Doctor
José Lierena v Secretario ‘de | misme ef Doctor Manuei Vidal. El fituio aue se
conferiz era el grado de “CIRUJANC DEWNTISTA Cambiadc posteriomente 2
DOCTOR =N CIRUGIA DENTAL; por el Consejo Superior Universiiario.

En 1925, se reforman las leves universitarias, se da mas autonomiz a la
Universidad y se anexa iz Facultad de Odentologia nuevamente a la Medicina.
Por intervencion y gestiones del Dr. José Llerena ia Escuela de Odontologia vuelve 2 su
independencia come Facultac.

Parz este época lz Facultad funciona en ¢! Cenfrc de San Saivador, sobre ia
Calle Delgado y Avenida Cuscatian, costado poniente de la lalesia Catedral.

= Pian de Estudios de 1928, s= cambie en 1940 y se eleva el tiempo de estudios
2 cinco afos; siendo Decano v Secretario de fa época los  Doctores Ricardo Valdes'y
Benjamin Zavaleta respectivamenie.



Década 1950

En 1955, s& cambiz & Plan de Estudios; por el lamado "Plan de Esmudios 1855
Centro-Americanc™. Se pone en practica el sistema de cicios, de cuatro meses cada
uno.

Sn 1855, un incendio destruye el edificio v ls Facultad se traslads a l2 Escuels
José Matias Delgado. Posteriorments, la Facultad se trasiaaa nuevamente al local del
Colegic Sagrado Corazon, lugar donde posteriorments se construvo el Hotel Ritz.

En 1958, se inaugura en la Ciudad Universitariz, el edificio de lz Faculiad de
Cdontologia (edificio actua!, administrativo y clinica), siende Decano en esta época &l
Doctor Julic Oscar Movoa, quien intervine 2 nive! gubemamental para lograr su
construccion. Eze mismo afio, se esizbiecen los Depariamentos de: Operatoria- Dental,

Protesic, Medicina y Cirugia Oral. El cupo de estudiantes era resiingide & veinte
asiudiantes,

En los afins siguientes, se diefon muchos cambios &n 2 OMenamIemnc ae &y
materias, conservando el enfoqus eminentements biologico del Plan de Estudics.

Dacads 1980

En ia década del 60, surge en América Latinz, un interés por los aspectos
preventivos y sociales, la Faculiad toma ests inquietud y agregs al Pencum la catedra
de “Odontologia Preventiva y Social®. 5¢ crea el Departamento de Odoniologia
Freventiva y Social,:aue pocos afios después es eliminado.

En Iz década de 1860, surgen los Planes de Sstudio, ge 1951, 1982 v 1962
madificadeo, conocido como: Pian de Absorcien de 1265.

En 19€5, entran en funcidn las areas comunes, con este cambic el tiempo de
duracion de la carrers, se incrementé & seis afios. Esta reforma fue introducida por el
Rector Fabio Castile, en ks cual sa pretendia alcanzar Ls democratizacién de i
Universidad, Reforma Educativa y Reforma Administrativa.

En el afo de 1968, se sientan las bases para la creacion de la Facunaa ge Liencias

De Iz Salud; imtegrada por las Facultad de Medicing, Odontologia v Quimica y



Famacia. Materializandose inicialmente con las areas basicas, Fracasando dos afos
después por no establecer bases legales suficientes sobre las Autoridades y su
Funcionamiento.

Década 1970

La década de 1970, deja amargos recuerdos para la Universidad de El Salvador,
primero por el saqueo y destruccion a que fue sometida la Universidad por el Ejército;
segundo por la opresion causada por las Autoridades impuestas del CAPUES, tercero
porque se comienza a sentir con mayor fuerza el ahogamiento econémico, a que es
sometida nuestra Aima Mater, Ademas se da apertura libre a las aulas universitarias,
sin lener verdadero respaldo econdémico.

En Ia intervencion militar en julio de 1972, la Facultad es saqueaca por el
ejército, siendo Presidente de la Replblica el Corone! Arturo Amando Molina.

En la década de 1970, surgen los Planes de Estudio, de 1973, que incorporo la
catedra de Sociologia General. En 1974, el tiempo de duracién de la carrera se reduce
a § afios. En 1975, surge el Plan 1975, modificado, en el cual solo cambia el
ordenamiento de algunas materias. También Surge el Plan de Estudios 1977
modificado, en el cual se eliminan y se incorporan otras asignaturas, las cuales se creyd
tenian relacion directa; en esa misma fecha se crea la Carrera técnica de Asistente
Dental, con un tiempo de duracién de un afo académico, posteriormente en esa
misma época se clausura el proyecto.

Década 1980

En Junio de 1985, siendo Decano. El Dr. José Benjamin Lopez Guillén y Vice
Decano el Dr. Salvador Alemén Parada, se realiza el Seminario Taller sobre
“CURRICULUM DE LA FACULTAD DE ODONTOLOGIA Y LA SALUD BUCAL EN EL
PAIS"; recomendando a Junta Directiva de la Facultad, aprobar una Comisién Técnica
para analizar, estudiar y proponer un NUEVO CURRICULUM.

Con asesorfa de la Organizacion Panamericana en Salud, surge el flamado Plan
Cunmicular Innovado de 1987, proyectado esencialmente como cientifico-integral, con



enfoque andragégico, incorporacién de la investigacion cientifica global, vision
preventiva y humana para que permita a la Universidad a través del estudiante y
el profesicnal proyectarse prioritafiamente a la mayoria de nuestro pueblo, integrando la
Investigacion, Docencia y Proyeccién Social.

Década 1280

Con el objetivo de fortalecer el Plan de Estudios 1987, es modificado en los afos
1988, 1994, 1995 y 1997, esta (Mima adecuacion fue aprobado en Sesidn
Extracrdinaria de Junta Directiva el dia 22 de mayo de 1997, por lo que fue conocido
como PLAN DE ESTUDIOS 1957 MODIFICADO".

Con la aprobacién de la Ley de Educacion Superior, segin Decreto Legislativo No.
917 publicado en el Diario Oficialel 21 de diciembre de 1996, se establecen el
nimero minimo necesarias de Unidades Valorativas para la obtencién del Grado de
Dector. Basados en las nuevas disposiciones legales, la Facultad realiza

penddicamente andlisis tendientes a ~ mejorar  los  contenidos  del Plan 1867
Modificado.

Década 2000

En el periodo 2000-2002, las Autoridades de la Universidad, encabezada por la
Rectora Dra. Maria Isabel Rodriguez, realizan gestiones ante el Gobiemo y el Instituto
Nacional De Los Deportes presidido por el Ing. Enrique Molins; como resultado se logra
el apoyo del Presidente de la Repilblica Lodo. Francisco Flores, para la reconstruccion

de la Ciudad Universitaria, teniendo como marco los Xl juegos
Centroamericanos y del Caribe 2002,

La Facultad de Odontologia por tener planificado y aprobado el disefio y
equipamiento de uno de sus dos edificios. (Edificio No. 2, inaugurado en 1977 y
destruido por el terremoto de 1986), es de los primeros en incluirse en la
reconstruccidn del campus universitario; el proyecto es denominado "Reconstruccién
del Edificio de laboratorios y Post Grados de la Facultad de Odontologia®. Los salones
de clases son incluidos en el tercer nivel del provecto "Construccién Del Edificio Ue
Aulas De Ciencias De La Salud”.



Ls Dra. Carmen Elizabeth Rodriguez de Rivas Decanz ¥ ias autoridades de la
Facultad de Odontologia, periodo 1998-2003, se involucran activamente en la
organizacion de los preparativos pare dar atencion odontolégica 2 tedos los
participantes en los Juegos Centroamencanos y de! Caribe, organizando un equipo de
voluntarios con persenal docente, estudiantes v administrativo, recibiende los primeros
capacitacion en Medicina y Odontologia Deportiva, como parte de su preparacion.

En este contexto i2s autoridades de Iz Facultad gestionan y recben el apoyo dei
instituto Nacional de los Deportes (INDES) para remodeiar el aree de Endedoncia (ala
norte, del primer nivel del edificic No. 1), con el objetive de adecuar las instaiaciones
para brindar-a atencion odontologics 2 los atietas, entrenadores, arbitros v delegados
que asistieron a los Xil Juegos Centroamericanos y de! ‘Caribe, San Salvacor 2002.

£n Ocwubre del 2002, el campus universitaric es entregado & las autoridades
regentes de los juegos y se transiorma en sede de la Viliz Olimpics, albergando en sus

diferentes instalaciones 2 todas las deiegaciones participantes.

Las actividades académicas y administrativas al interior de iz universidad son
suspendidas de octubre a diciembre 2002, periodo durante el cual la facuitad de
odontologia |, traslada sus actividades docentes administrativas al Instituto Ricaldone,
concluyendo le etapa finai-del Seminario Taller scbre Planificacion Curmricular,
obteniendo como resultado la propuestz de! Pian de Estudios 2003.

£] 24 de abril de 2003, es aprobado mediante acuerdo del Consejo Superior
Universitaric No. 138-89.2003 (V.8.2). E! Plan de Estudics 2003 con 268 unidades
valocativas.tiempodeduraddndelacarreradesaﬁosy.medio&EstePlande
Estudios es aplicado con caracter retroactive 2 los esiudiantes que ingresaron a

partir del afio 1989

Del 23 2l 25 de junio 2003, se celebra la X Asamblea General de OFEDO/UDUAL,
titulada Curriculo Odontolégico v la-Salud de la Poblacion de América Latina” el evento
es desarrollado en el Centro de Investigaciones del drez de la Salud (CENSALUD,
contande con la participscion de Universidades Latinoamericanas e invitados



especiales enre eflos los Decanos ce I8 Universidad Mayor oe San Marcos,
Universidad de Honduras, Universidad de Cuenca (Ecuador) Universidad de Santz
Maria (Venezuela) Universidad de Guayaquil (Ecuador] Universidad de Antioguia
(Medeliin Colombia). Representantes de l2 Universidad de Santo Domingo (Repuiblica
Dominicana), Universidad de Nuevo Ledn (México), Ei Presidente de FOLA, Presidente
de ABENO (Brasil) Coordinadora de COSAL (Venezuela), Representante de! Ministerio
de Salud de Cuba, Representante de Iz Universidad Virtual de Cuba, Coordinador de
OPS parz América Latina Patricio Yépez y otros consultcres de OPS como el Dr.
Roberto Arango Botero (Colombia) y Dr. Roberio Beltran {Pert).

E) 25 de juiio de 2003, en e! marco de le celebracidn de la. X Conierencia y
Asamblea OFEDO/UDUAL es reinaugurado oficialmente el edificic Ne. 2, que albergara
las instalaciones ciinicas,

En octubre de 2003 iniciz una nueva gestion de autoridades (Pericdo 2003-2007)
siende ef Decano el Dr. Oscar Rubén Coto Dimas v ei Vice Decano &l Dr. Guillermo
Alfonso Aguirre Escobar.
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A NEXDO 2

Entrevista y Cuestionarios



San Salvador, 31 de enero de 2012

Dr. Mauricio Méndez
Director - Clinica Dental
Facultad de Odontologia
Universidad de El Salvador
Presente,

Estimado Dr. Méndez:

Sirva la presente para solicitar de la manera mas atenta nos conceda permiso para
ir a pasar encuestas a pacientes, personal directivo, personal administrativo y estudiantes
en practicas, a fin de recolectar informacion para el trabajo de graduacion que estamos
realizando denominado “Modelo de Gestion Administrativa para optimizar los recursos en

la Clinica Dental de la Facultad de Ontologia de la UES".

La recoleccion de datos a través de encuestas la hemos programado para los dias

lunes 6, martes 7 y miércoles 8 de febrero del presente afio, desde las 8.00 a.m. y en horas

que se nos facilite la recoleccion de informacion.

Esperando contar con su valiosa colaboracion en este sentido.

Atentamente,

Grupo de trabajo de graduacion

; —

Castro Guevara, Daysi del Carmen c//“ﬁr “X\
Fuentes Argueta, Vanessa Guadalupe S ~-.Q-&\
2 . . (N nEcC” Y
Rivas Romero, Julia Maricela 13 it :C: SN %
/. ‘. .; ¢ ’,\ i\ DC |

4 f W AL 0 1\ o1
. /ﬁ;,i,‘[’b Ny, SEREC 121\,\



ENTREVISTA A LOS DIRIGENTES DE LA CLINICA DENTAL

Pregunta 1: ;Con cudles elementos de la administracidn

cuenta la Clinica Dental?

Pregunta 2: ¢cLa programacidn de actividades es

responsabilidad de cada &rea?

Pregunta 3 : ;Qué tipo de estrategias administrativas

tiene la Clinica Dental?

Pregunta 4: ;:;Qué tipo de politicas tiene 1la Clinica

Dental?

Pregunta 5: ;Tiene procedimientos administrativos por

cada servicio que presta?

Si los tiene ¢cudles son?

Pregunta 6: ;Qué procedimiento desearia mejorar?

Pregunta 7: :;Qué tipo de reglas manejan dentro de la

institucidén?

Pregunta 8: ;Qué tipo de programas tienen en la Clinica

Dental?



Pregunta 9: ;Considera que el organigrama actual se
ajusta a las necesidades organizacionales?

;Porqué?

Pregunta 10: :El1 personal administrativo tiene definidas

y por escrito sus funciones?

Pregunta 11: :Qué medio utiliza para comunicarse con el

personal?

Pregunta 12: ;Cual estilo de liderazgo que practica en la

Clinica?

Pregunta 13: ;Qué incentivos wutiliza para motivar al

personal?

Pregunta 14: ;Quién gestiona los recursos en la Clinica?

Pregunta 15: ;Cémo gestionan los Recursos Humanos?

Pregunta 16: ;Existe un reglamento interno de trabajo?

Pregunta 17:;Si existe reglamento interno ¢se les ha dado

a conocer a los empleados?



Pregunta

Pregunta

personal

Pregunta

gustaria

Pregunta

dependen

Pregunta

fondos?

Pregunta

presta?

Pregunta

prestan

aprueba?

Pregunta

18: ;El personal recibe capacitaciones?

19: :;Con qué frecuencia recibe capacitaciones el
y en qué areas se capacita?

20: ;En qué &areas le gustaria capacitar y qué le
lograr con dichas capacitaciones?

21: ¢Tienen algun presupuesto asignado o
del presupuesto de la Facultad de Odontologia?
22: :Qué medios utilizan para la captacidédn de
23: ;Hay alguna tarifa por los servicios que
24: :;Si hay tarifa para los servicios que
en qué se basan para establecerla y quien la
25: ;Qué organismos nacionales e internacionales

colaboran con la Clinica Dental?



Pregunta 26: ;Qué tipo de <colaboracidén brindan estos

organismos a la Clinica Dental?

Pregunta 27: ;Como controlan la entrada y salida de los

recursos materiales?

Pregunta 28: ;Con qué recursos tecnoldgicos cuenta la

Clinica Dental?

Pregunta 29: :Cudles son las necesidades en cuanto a los
diferentes recursos para el mejor funcionamiento de la

Clinica Dental y para la realizacidén de sus labores?

Pregunta 30: ;Qué tipo de controles se aplican en la

Clinica Dental?



UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Universidad de El Salvador
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CUESTIONARIO DIRIGIDO AL PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA CLINICA DENTAL DE LA
FACULTAD DE ODONTOLOGIA

OBIJETIVO: Recolectar informacién del personal administrativo sobre el funcionamiento
de la Clinica Dental para implementar mejoras.

INDICACION: Marque con una “X” la opcién que considera conveniente y/o responda
cuando sea necesario.

1. Puesto que ocupa:

2. ¢Con cuéles de los siguientes elementos de la administracion cuenta la
Clinica Dental?

Misién () Vision () Valores ()
Objetivos () Estrategias () Politicas ()
Procedimientos () Reglas () Normas ()
Programas () Presupuestos ( )

w

¢Participa en la elaboracidn de planes desarrollados en la Clinica Dental?
Si No

4. ¢Conoce y tiene por escrito las funciones que realiza de acuerdo a su puesto
de trabajo?
Si No

5. ¢Puede describir brevemente las funciones que realiza en la clinica dental?

6. ¢Conoce las relaciones que tiene su puesto de trabajo con otros?
Si No

7. Para el desempefio de sus funciones ¢se le proporciona el equipo y los
materiales necesarios?
Si No

éPor qué?




8. ¢Realiza funciones que no estan de acuerdo a su puesto de trabajo?

Si No
Si su respuesta fue si, especifique cuales

9. ¢Queé tipo de lider considera al Director de la Clinica Dental?

Autocratico Asume toda la responsabilidad de la ( )
toma de decisiones.
Democratico Decide las cosas consultando a su ( )
equipo, pero mantiene el control
Liberal Delega a sus subalternos la autoridad ( )
para tomar decisiones
Situacional Involucrar a los subordinados en la toma ( )
de decisiones

10. ¢Cuél es la forma en que la Direccion comunica las 6rdenes?
Memorando () Personalmente () Teléfono ()
Mandos intermedios () Circulares ()

11. De los siguientes incentivos ¢ Cuales le proporciona la Clinica Dental?

Capacitaciones ( ) Estabilidad laboral ( )
Buen ambiente de trabajo( )  Ascensos ()
Incremento salarial ( ) Bonificaciones ()
Viaticos ( ) Todas las anteriores ( )

12. ;Con qué frecuencia recibe capacitaciones?

13. ¢En que areas le gustaria que lo capaciten?

14. ; Quién controla sus actividades?




UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

CUESTIONARIO DIRIGIDO A ESTUDIANTES EN PRACTICAS QUE ATIENDEN A PACIENTES DE

LA CLINICA DENTAL DE LA FACULTAD DE ODONTOLOGIA

OBIJETIVO: Recolectar informacion de los estudiantes en practicas sobre el

funcionamiento de la Clinica Dental para implementar mejoras en el servicio.

INDICACION: Marque con una “X” la opcién que considera conveniente y/o responda

cuando sea necesario.

1.

¢En qué area de la clinica presta su servicio actualmente?
Diagnostico ( ) Periodoncia ( ) Endodoncia ( )
Restaurativa ()

Cirugia ( ) Odontopediatria () Ortodoncia ( )

¢Cual es el proceso en que la clinica le asigna los pacientes a usted?

¢En qué partes del proceso de atencion al paciente interviene usted?
Informacion () Control de citas ( ) Archivo ()
Tratamiento clinico por area () Arsenal ()
Desinfeccion y esterilizacion () Colecturia ()

Todas las anteriores ( )  Otras ( ). Especifique

¢ Cuéntos pacientes atiende al dia?

1-5 6-10 __ 11-15___  15-MAS ___

¢De qué manera le da el seguimiento a la atencidn de sus pacientes? (colocar
prioridad del 1 al 3)
Citas___ Llamada telefonica Llegan por su cuenta

¢Quien le brinda los materiales que utiliza? (colocar prioridad del 1 al 3)
La Clinica Dental El paciente Costos propios___

En el caso que los materiales los asigne la clinica dental ;como los asigna?




10.

11.

12.

13.

14.

15.

Si su respuesta es costos propios ¢De cuanto asciende mensualmente su
aporte?

$50-$100 _ $101-$150 _  $151-%$200__  $201-mas_
¢ Cuénto tiempo demora la entrega de los materiales solicitados a la clinica?
1-5Dias __ 6-10Dias___ 11 Dias-Més

¢Quién controla la disponibilidad de materiales?

¢ Clasifique por prioridad del 1 al 4 el medio de comunicacion que tiene para
recibir indicaciones de la clinica Dental?

Verbal Telefonica_

Escrita Redes Sociales

Con que frecuencia recibe indicaciones acerca de actividades de la clinica
dental? (indicar prioridad del 1 al 6)

Diario Quincenal Semanal

Mensual Semestral Anual

¢ Cree usted que la clinica dental cuenta con el equipo tecnoldgico adecuado
para atender a sus pacientes?

Si__ No

¢Porque?

¢Quién evalla la satisfaccion o insatisfaccion de los pacientes?

Director de la Clinica ( ) Estudiantes ( )  Tutores ( ) Nose
evalia ()

Otros. Especifique

¢ Qué propone para mejorar el funcionamiento de la Clinica Dental?




UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
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CUESTIONARIO DIRIGIDO A PACIENTES DE LA CLINICA DENTAL DE LA FACULTAD DE
ODONTOLOGIA

OBIJETIVO: Recolectar informacién que permita conocer la opiniédn de los pacientes
acerca de la atencién que brinda la Clinica Dental para implementar mejoras en el
servicio.

INDICACION: Marque con una “X” la opcién que considera conveniente y/o responda
cuando sea necesario.

1- Senale una de las siguientes clasificaciones segun su edad
Nifio Adulto Tercera edad

2- ¢Desde qué departamento se traslada a la Clinica Dental?

3- ¢Cbmo se entero de los servicios que presta la Clinica Dental?
Referencia médica ( ).
Especifique institucion que lo refiere
Referencia de pacientes de la Clinica Dental ( )
Otros ()
Especifique

4- ;Cree que la atencidon prestada por la Clinica dental es la adecuada?

Si No

éPor qué?

5- ¢Conoce los servicios que presta la clinica dental?
Si No

6- ¢Qué servicios ha utilizado en la clinica dental?
Diagnostico ( ) Periodoncia ( ) Endodoncia ( )
Restaurativa ( )

Cirugia () Odontopediatria ( ) Ortodoncia ( )



7- ¢Como califica los servicios que brinda la clinica dental?

Excelente Regular Bueno Malo

éPor qué?

8- ¢Qué otro servicio le gustaria que brindara la clinica dental?

9- ¢Cree que la clinica dental cuenta con los recursos materiales necesarios para

brindar una adecuada atencion?

Si No

éPor qué?

10- ¢ Esta de acuerdo con el horario de atencion que tiene la clinica dental?
Si No

éPor qué?

11- ;Cuénto se tarda en el proceso de atencion que le brinda la clinica?

a. 30 a 40 minutos () c. la2horas ( )
b. 40 minutos a 1 hora () d. 2horasé mas ( )

12- ;Cree que el tiempo que se tarda la clinica dental para brindarle el servicio

el adecuado?
Si No

éPor qué?

€s

13- ¢ Cree que la clinica dental cuenta con el personal adecuado para atender a los

usuarios?

Si No



éPor qué?

14- ;Como califica la atencion que recibe en la Clinica Dental?
Excelente Regular Bueno Malo

éPor qué?

15- ¢ La tarifa que paga por los servicios que presta la clinica dental le parece
justa?
Si No

éPor qué? -

16- ¢ Qué sugerencia le haria a la clinica dental a fin de que se mejoren los
servicios que presta?




ANEXO 3

Glosario



GLOSARIO

Actividad: Conjunto de tareas especificas que se
realizan en una unidad organizativa por una o un

grupo de personas.

Administracién: Coordinacidén de las actividades de
trabajo de modo que se realicen de manera eficiente

y eficaz con otras personas y a través de ellas.

Areas: Campo de accién de unidades operativas,
encaminadas al cumplimiento directo del objetivo

principal de la direccidn.

Clinica dental: Institucidn donde se brinda

servicios de salud bucal.

Comunicacién: Es la transferencia de informacién de
un emisor a un receptor, el cual debe estar en

condiciones de comprenderla.

Control: Proceso para asegurar que las actividades

reales se ajusten a las actividades planificadas.

Disciplina: es la capacidad de actuar ordenada vy

perseverantemente para conseguir un bien.

Direccién: Es aquel elemento de la Administracidén en
el que se logra la realizacidén efectiva de todo 1lo
planeado, por medio de la autoridad del

Administrador, ejercido con base de decisiones, vya



sea tomadas directamente o indirectamente, delegando

dicha autoridad.

Divisién del trabajo: especializacién de las tareas

de las personas para aumentar la eficiencia.

Eficiencia: Se define como la capacidad de disponer
de alguien o de algo para conseguir un efecto
determinado.

Eficacia: es la capacidad de alcanzar el efecto que
espera o se desea tras la realizacidén de una accidn.

Empresa: Unidad productiva dedicada y organizada
para la explotaciédn de una actividad econdmica

Estrategias: Se define como la determinacién de los
objetivos bédsicos a largo plazo de una empresa y la
adopcidén de los recursos de accidén y asignacidn de

los recursos necesarios para alcanzarlos.

Funcién: Es el conjunto de actividades gque por su
naturaleza se agrupan, con el propdsito de alcanzar

los objetivos predeterminados.

Gestidén: Proceso de Planificacidén, Organizaciédn,
Liderazgo, Control vy Dotacidén del Personal para

llevar a cabo la solucidén de tareas Eficazmente.

Institucidén: Organismo que desempefia una funcidén de

interés publico.

Liderazgo: Es el arte o proceso de influir en las
personas para que se esfuercen wvoluntaria vy
entusiastamente en el cumplimiento de metas

grupales.



Niveles Jerarquicos: Son las relaciones de autoridad

y responsabilidad que se dan en una organizacién.

Meta: Fin al que se dirige una accidén u operacidn.

Método: Proceso o camino sistemdtico establecido
para realizar una tarea o trabajo con el fin de

alcanzar un objetivo predeterminado

Modelo: esquema que muestra la forma ideal de 1la
gestidn, por medio de la aplicacidén de cada fase del
proceso administrativo, con el propdsito de

facilitar la toma de decisiones.

Motivacién: Es un término genérico que se aplica a
una amplia serie de impulsos, deseos, necesidades,

anhelos y fuerzas similares.

Objetivo: Son los fines que se persiguen por medio

de una actividad de una y otra indole.

Organigrama: Es la representacidédn grafica de las
relaciones de dependencia vy Jerarquia entre las

diferentes unidades organizativas.

Organizacién: Proceso para comprometer a dos o mas
personas para dque trabajen juntas de manera
estructurada, con el propdsito de alcanzar una meta

0 una serie de metas especificas.

Optimizar: Buscar la mejor manera de realizar una

actividad.



> Plan: Es la formulacidén ordenada, coherente vy

sistematica de los diferentes medios de accidn que
contribuyan al logro de los objetivos generales vy

especificos.

Planeacidén: Proceso de planeacidén implica que los
administradores piensen con antelacién sus metas vy
acciones, y basan sus actos en alguin método, plan o

légica, y no en corazonadas

Politica: Marco de referencia a través del cual, una
institucidn establece 1los lineamientos Dbéasicos,
dentro de los cuales se ha de realizar las
actividades, tendientes a la consecucidén de 1los

objetivos.

Presupuesto: Es una formulacién de resultados

esperados expresada en términos numéricos.

Procedimiento: Son planes por medio de los cuales se
establece un método para el manejo de actividades

futuras.

Proceso: Conjunto de las fases sucesivas de un

fenbébmeno natural o de una operacidén artificial.

Proceso administrativo: Es el conjunto de fases
sucesivas e interrelacionadas que se aplican para

lograr los objetivos establecidos en una empresa.



Productividad: Es la relacidén entre la cantidad de
productos obtenida por un sistema productivo y 1los

recursos utilizados para obtener dicha produccidn.

Programas: Son un conjunto de metas, politicas,
procedimientos, reglas, asignaciones de tareas,
pasos a seguir, —recursos por emplear y otros
elementos necesarios para llevar a cabo un curso de
accioén dado; habitualmente se apoyan en

presupuestos.

Puesto: Es el conjunto de operaciones, cualidades,
responsabilidades vy condiciones que forman una

unidad de trabajo especifica e impersonal.

Recurso: Procedimiento o medio del que se dispone
para satisfacer una necesidad, llevar a cabo una

tarea o conseguir algo.

Reglas: Conjunto de instrucciones que indican coémo

hacer algo o cbémo comportarse.

Remuneracién: Cantidad de dinero o cosa con que se

paga un trabajo.

Servicio: Labor o trabajo que se hace sirviendo al

Estado, a una entidad o persona.

Supervisién: Inspeccidén de un trabajo o actividad

por un superior.



	RECURSOS HUMANOS
	DEFINICIÓN
	En el proceso de gestión de recursos humanos intervienen todos los miembros activos de la empresa, entendiéndose por tales: la dirección general con tareas de mando, los asalariados con la negociación de un contrato y los representantes del personal.

