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RESUMEN EJECUTIVO

Esta investigacion tuvo como finalidad indagar sobre las habilidades gerenciales y su
impacto en el posicionamiento de la Clinica Odontolégica Health Dental de la ciudad
de Ambato, provincia de Tungurahua. Se ha constatado directamente el
desconocimiento sobre habilidades gerenciales por parte de la gerencia mismas que
son de gran ayuda administrativa; asi como el bajo posicionamiento comercial de la

clinica en la ciudad.

La fundamentacidn tedrica, estd dada por la concepcion de varios autores enfocados
en habilidades gerenciales y posicionamiento. Otros temas tomados en cuenta son
direccion, liderazgo, marketing estratégico, los cuales se encuentran tratados en la

encuesta como aspectos para dilucidar el tema de estudio.

Se estableci6 una investigacion exploratoria, puesto que el manejo administrativo es
un tema poco estudiado en el area de la odontologia. La investigacion de campo pues
la informacion obtenida fue directamente desde el personal que labora en la entidad.

Se disefio dos tipos de cuestionarios, uno dirigido al personal y otro a los pacientes.

El aporte de este trabajo es el conocimiento de las habilidades gerenciales y su impacto
en el posicionamiento de la Clinica Odontoldgica Health Dental de la ciudad de
Ambato, provincia de Tungurahua al determinar que si existe correlacion entre las dos
variables de estudio que inciden en el éxito que pueda tener la clinica. Por dltimo, se
concluyo que los profesionales odontélogos que estan al frente de estas organizaciones
deben adquirir los conocimientos necesarios sobre el tema para que estén debidamente

preparados para su direccion.
PALABRAS CLAVES: INVESTIGACION, HABILIDADES GERENCIALES,

ADMINISTRACION, POSICIONAMIENTO, LIDERAZGO, SERVICIOS
ODONTOLOGICOS
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ABSTRACT

The purpose of this research was to inquire about managerial skills and their impact
on the positioning of the Health Dental Clinic in the city of Ambato, Tungurahua
province. The lack of knowledge about managerial skills on the part of the
management, which are of great administrative help, has been personally verified, as

well as the low commercial position of the clinic in the city.

The theoretical foundation is given by the conception of several authors focused on
management skills and positioning. Other topics considered are management,
leadership, strategic marketing, which are treated in the survey as aspects to elucidate

the subject of study.

An exploratory investigation was established, since administrative management is a
subject, little studied in dentistry, as well as field investigation since the information
obtained was directly from the personnel who work in the entity. Two types of

questionnaires were designed, one addressed to the staff and the other to the patients.

The contribution of this work is the knowledge of managerial skills and their impact
on the positioning of the Health Dental Clinic, by determining whether there is a
correlation between the two study variables that affect the success of the clinic. Finally,
it was concluded that the dental professionals who oversee these organizations must
acquire the necessary knowledge on the subject so that they are properly prepared for

their management.

KEY WORDS: MANAGEMENT SKILLS, ADMINISTRATION, POSITIONING,
LEADERSHIP, DENTAL SERVICES
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CAPITULO |
MARCO TEORICO

1.1 Antecedentes Investigativos

Las habilidades gerenciales y el posicionamiento son relevantes para las empresas
internacionales, nacionales y locales. Se detalla los antecedentes investigativos de

varios autores que han realizado trabajos relacionados con el tema de estudio.

Vera (2017) en “Habilidades gerenciales y Desarrollo Organizacional de Enfermeria
del Instituto Nacional de Salud del Nirio, Lima 2016”. Su objetivo general fue
identificar la relacion de habilidades gerenciales y desarrollo organizacional. La
metodologia empleada en este estudio fue: nivel descriptivo correlacional, disefio no
experimental y corte transversal. Como conclusion se determiné que hay relacion entre
habilidades gerenciales y desarrollo organizacional del Instituto Nacional de Salud del
Nifio, Lima 2016; el coeficiente de Spearman dio un valor de 0,907 que significa una

alta correlacién segun la escala de Bisquerra.

Pacheco y Bombdn (2020) en el tema “Identificacion de habilidades gerenciales para
el Marketing en empresarios de la Zona de Planificacion 3 — Ecuador”. El objetivo
fue identificar las habilidades gerenciales en gestion del marketing, para el beneficio
de la empresa ecuatoriana. La metodologia empleada consistid en la revision de la
literatura sobre habilidades gerenciales y marketing. Se realizaron cuestionarios, una
vez obtenida la informacion requerida se analizé con el programa SPSS, ademas se
efectud el analisis de Kaiser-Meyer-Olkin de 0,955 y la prueba de Bartlett con un
resultado de 0,000. Las habilidades gerenciales son necesarias para brindar soluciones
al mercado insatisfecho y lograr un posicionamiento donde mejore los recursos

tangibles e intangibles de la empresa.

Arrascue et al. (2021) en su estudio titulado “Habilidades gerenciales desde la
percepcion del personal en el Hospital Municipal Los Olivos”. El objetivo general fue

el analisis de las habilidades gerenciales desde la percepcion del personal.
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La metodologia empleada en este estudio fue: enfoque cuantitativo correlacional con
corte transversal, muestra aleatoria simple probabilistica con 52 personas. Se emple6
un cuestionario de 27 preguntas con una confiabilidad de Alfa de Cronbach de 0,97.
Determind que las habilidades gerenciales que percibe el personal del Hospital
Municipal Los Olivos fueron consideradas adecuadas en 55,8%.

Huayanay (2021) en el trabajo titulado “Branding y Posicionamiento de la Clinica
Ginmedic EIR.L., de la ciudad de Huaraz, 2020”. ldentifico la relacién entre el
branding y el posicionamiento. La metodologia empleada en este estudio fue: disefio
de la investigacion descriptivo - correlacional con disefio no experimental. La muestra
fue realizada con n= 323 pacientes femeninas. Se determind que el coeficiente de
correlacion de Spearman es de 0,714 el mismo que fue significativo, por tanto, existe
relacion entre el branding y el posicionamiento de la Clinica Ginmedic E.I.R.L., de la
ciudad de Huaraz, 2020.

Lopez (2021) en su investigacion “Gestion administrativa y su influencia en el
posicionamiento de Allbiteg S.A., Ecuador, 2021”. Determind la influencia de la
gestion administrativa en el posicionamiento de la empresa. El tipo de investigacion
aplicada en el estudio se basa en variables de estudio, enfoque cuantitativo, se realizd
369 encuestas a los representantes de los negocios. En la correlacion de hipdtesis se
acepto la hipdtesis alterna. En conclusion, los procesos deben ser mejorados dentro de
la gestion administrativa, asi como realizar un estudio de mercado para determinar el

posicionamiento de la empresa en el mercado competitivo.

Caiza (2013) en su investigacion titulada “Marketing odontoldgico y su influencia en
el posicionamiento de la Clinica Odontoclinic”. Su objetivo general fue determinar la
influencia marketing odontoldgico en el posicionamiento. La metodologia de este
estudio fue: enfoque cuali-cuantitativo, modalidad de campo, tipo exploratorio,
descriptivo. Al realizar el coeficiente de Spearman se concluyd que el marketing
odontoldgico si incrementara el posicionamiento en el mercado de la Clinica

Odontoclinic
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1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo General

Indagar de qué manera las habilidades gerenciales impactan en el posicionamiento de
mercado de la Clinica Odontoldgica Health Dental de la ciudad de Ambato, provincia

de Tungurahua en el periodo octubre 2022 — marzo 2023.

1.2.2 Obijetivos Especificos

e Definir las habilidades gerenciales y su impacto en la Clinica Odontoldgica
Health Dental de la ciudad de Ambato, provincia de Tungurahua en el periodo
octubre 2022— marzo 2023.

e Diagnosticar como el posicionamiento de mercado influye en la Clinica
Odontoldgica Health Dental de la ciudad de Ambato, provincia de Tungurahua
en el periodo octubre 2022 — marzo 2023.

e Determinar la relacion de las habilidades gerenciales y el posicionamiento en
el mercado de la Clinica Odontolégica Health Dental de la ciudad de Ambato,

provincia de Tungurahua en el periodo octubre 2022 — marzo 2023.

1.3 Problema de Investigacién

En América, el area odontoldgica ha crecido en los ultimos tiempos, actualmente
requiere mayor conocimiento de habilidades gerenciales para que su administracion
resulte exitosa. Antiguamente los odontologos tenian enfoque solo en la atencion al
paciente y no en el area gerencial. La competencia ha incrementado drasticamente en
el mundo y por tanto los profesionales deben aplicar habilidades gerenciales con el
objetivo de manejar sus clinicas y tener mayor ventaja competitiva. En lo referente al
posicionamiento, las clinicas odontologicas en América implementan estrategias de

marketing para llegar a la mente del consumidor.

El sector odontoldgico en Ecuador se ha intensificado por cuanto muchas personas han

optado por seguir esta carrera. En el 2018 la tasa de odont6logos por cada 10.000
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habitantes fue de 3.12 (Instituto Nacional de Estadistica y Censos, 2018). Los
odontologos en el pais se centran solamente en la atencidn, prevencion, diagndstico y
tratamiento de enfermedades bucales; mas no cuentan con el perfil profesional
enfocado en administracion. Las clinicas prestigiosas del pais han logrado su
posicionamiento gracias a que en la mayoria de ellas se ha contratado los servicios de
personas preparadas en administracion y marketing. Los propietarios de estas clinicas
son profesionales odontdlogos, por lo cual es necesario la fusién de los conocimientos

propios de la carrera con las habilidades gerenciales para tener éxito.

En la provincia de Tungurahua, canton Ambato existen varias clinicas odontoldgicas
de prestigio por sus afios de funcionamiento, su administracion se basa en la
experiencia mas no en el conocimiento. Entre ellas estan Ecudental, Dental Paz y
Odontoled; por tal motivo existe gran competencia para Health Dental. En
consecuencia, al aplicar habilidades gerenciales y estrategias de posicionamiento, se
puede conseguir que una clinica odontoldgica tenga gran aceptacién por las personas
al brindar servicios odontolégicos de calidad que debe darse desde que el paciente
ingresa hasta el control post tratamiento, puesto que los profesionales odont6logos que
administran sus clinicas estan debidamente preparados para tomar decisiones correctas
y liderar a su equipo. Se ha elaborado el arbol de problemas con sus causas y efectos

correspondientes. (Anexo E)

1.3.1 Analisis critico

En particular, el desconocimiento de habilidades gerenciales y su impacto en el
posicionamiento de la Clinica Odontoldgica Health Dental, se ve afectado por las
siguientes causas: la escasa preparacion en el area y el manejo financiero incorrecto
ha generado el desconocimiento del &rea administrativa, y ha dado lugar a la
desacertada toma de decisiones seguido de la inadecuada administracion de recursos y

escasas alternativas de solucion.

La imagen corporativa débil y el desconocimiento del entorno ha provocado la
incompetencia sobre estrategias de marketing. Los efectos generados son: bajo

posicionamiento en el mercado, menor ventaja competitiva y bajo ingreso econémico

20



a la clinica. La limitada imaginacion y la incorrecta delegacion de funciones implica
el liderazgo inadecuado. En consecuencia, el escaso compromiso de los empleados por

la deficiente comunicacion y motivacion.

1.4 Justificacion

En la presente investigacidn existe interés por conocer la situacion actual de la Clinica
Odontoldgica Health Dental de la ciudad de Ambato; se ha detectado falencias
importantes como el desconocimiento de habilidades gerenciales que impactan en
varios aspectos administrativos e impiden el adecuado desarrollo de la institucion. A
su vez se ha determinado subjetivamente un bajo posicionamiento con respecto a la
competencia. Las dificultades mencionadas anteriormente se presentan en la entidad
de estudio y en la mayor parte de establecimientos odontoldgicos, puesto que son
administrados por profesionales en odontologia, los mismos que no estan capacitados
en gestion administrativa y necesitan de consultores externos para llevar a cabo estas
actividades (Orbegozo, 2017).

El propdsito tedrico de esta investigacion es aportar informacion y conocimientos
sobre las habilidades gerenciales y el posicionamiento, variables que han sido
estudiadas previamente en diversos ambitos con limitado alcance en el sector de la
odontologia. El presente trabajo es imprescindible para la Clinica Odontoldgica Health
Dental con el proposito de detectar el nivel de conocimientos en gerencia por parte del
personal que dirige la entidad y como los pacientes de la institucion de salud perciben

la marca, lo que aportara una mejor ventaja competitiva a la empresa.

Existe la necesidad de formar profesionales odontélogos con manejo de habilidades
gerenciales blandas y conocimientos de gestién administrativa en las instituciones de
educacion superior (Orbegozo, 2017). Por lo mencionado anteriormente la
investigacion planteada tiene aspectos novedosos y muy fundamentales para el
discernimiento de habilidades gerenciales por parte de los directivos que poseen

preparacion en el area odontoldgica mas no en el &mbito gerencial.
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Los resultados obtenidos en la presente investigacion benefician directamente a los
profesionales de la Clinica Odontolédgica Health Dental que contaran con informacion
uatil sobre las habilidades gerenciales que deben poseer los directivos de esta
organizacién. Tendra un efecto favorable en el personal de salud a su cargo como
odontdlogos generales, especialistas y auxiliares de odontologia, igualmente en los

pacientes actuales y nuevos.

De forma subjetiva los directivos de Health Dental, han identificado que la marca no
es recordada a primera vista por los pacientes, debido a que no se realiza actividades
publicitarias que promocionen los servicios odontolégicos que presta la entidad. En
consecuencia, el impacto de esta investigacion consiste en lograr una mayor cuota de
mercado basada en la percepcion del paciente. Lo mencionado anteriormente se podra

conseguir al determinar el posicionamiento actual de la clinica odontolégica.

Esta investigacion es factible porque se cuenta con los conocimientos sobre el tema
por parte de la autora y el aporte del tutor, también los recursos econdmicos, materiales
y tecnologicos, asi como el acceso a toda la informacion necesaria de la Clinica

Odontoldgica Health Dental.

Esta investigacion tiene importancia a nivel econdémico pues al tener conocimientos
necesarios de habilidades gerenciales por parte de los directivos, existira un mejor
manejo administrativo. Al determinar el posicionamiento actual de la clinica los
profesionales odontdlogos que la dirigen podran implementar estrategias para obtener
una adecuada cuota de mercado enfocada en la percepcion del consumidor lo que

incrementara el beneficio econdémico para Health Dental.

En el aspecto social, la clinica obtendrd mejor reconocimiento en la ciudad de Ambato
por su buen posicionamiento en el mercado por ende mayor cantidad de atenciones
odontoldgicas y sera necesario implementar mas personal, esto permitird generar

fuentes de empleo y contribuir con la economia.

Existe el interés personal en esta investigacion, puesto que al formar parte de la Clinica

Odontoldgica Health Dental, permitird no solo aplicar el conocimiento odontolégico
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previo sino también gerencial que es fundamental para el desarrollo profesional que es
la base principal del presente trabajo investigativo. Finalmente, adquirir experiencia
en el area investigativa para continuar con la realizacion de aportes tanto para el sector

de la salud como empresarial en general.

1.5 Marco Teorico

Supraordinacién de la variable independiente: Habilidades gerenciales

1.5.1 Administracion

El término administracion proviene del latin ad cuyo significado es direccion y
minister que significa subordinacion, por lo cual se puede decir que la administracién
consiste en hacer una actividad bajo el mando de un superior (Luna, 2020). Es el
proceso de planear, organizar, liderar y controlar las actividades realizadas por las
personas que conforman la organizacion y emplear los recursos para cumplir los

objetivos establecidos por la empresa (Stoner, 1983, citado por Prieto y Theran, 2018).

La administracidn es un proceso integral que permite planear, organizar e integrar un
trabajo por medio del empleo de recursos para lograr un objetivo determinado
(Sanchez, 2015). La administracion es un proceso que permite planear, organizar,
dirigir y controlar las actividades efectuadas por el personal que labora en una
organizacion, de tal manera en una clinica odontolégica con una correcta
administracion se puede cumplir los objetivos establecidos mediante el empleo

adecuado de recursos.

1.5.2 Desarrollo organizacional

El desarrollo organizacional es un proceso que instruye a las personas para resolver
problemas, utilizar las oportunidades que se presenten y realizar las actividades cada
vez mejor. Asi mismo busca que la empresa sea mas eficiente para cumplir sus metas,
asi como del personal (Gonzalez, 2016). EIl desarrollo organizacional es un proceso

planificado y constante que con el uso de ciencias del comportamiento (biologia,
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quimica, matematica, politica y economia) se puede ampliar la efectividad
empresarial. La esencia del DO son las personas, es decir los recursos humanos para

solucionar conflictos de la organizacion (Montoya y Rave, 2021).

El desarrollo organizacional es un instrumento que permite gestionar cambios para la
mayor eficiencia de una empresa. Trata problemas de comunicacién, conflictos en
grupos de trabajo, satisfaccion de los miembros de la organizacién, asi como asuntos
de mejora organizacional (Segredo, 2016). El desarrollo organizacional da las pautas
necesarias para resolver los conflictos que se presentan en una empresa de manera que
el personal se sienta satisfecho en su lugar de trabajo y sea mas eficiente para cumplir
sus metas tanto personales como de la organizacion. El desarrollo organizacional es
relevante en empresas que brindan servicios odontologicos porque permitird que los
directivos tengan los conocimientos necesarios para maximizar el potencial de sus

empleados.

1.5.3 Direccidn

La direccion permite integrar al personal que una empresa requiere y orientar su
conducta al logro de los objetivos de su area o de toda la empresa. Esto se obtiene con
la formacidn y asignacion de individuos idoneos a un puesto de trabajo. En una entidad
se debe tratar de influir en el comportamiento del personal por medio del liderazgo
para que pongan todo su esfuerzo, lo que tiene que ser recompensado (Bolivar et al.,
2015).

Consiste en dirigir las acciones de los miembros de una organizacién con respecto a
una actividad, permite ejecutar las actividades determinadas en la planeacion y
organizacion, las mismas que son iniciadas por un gerente hospitalario y
posteriormente los deméas funcionarios realizan su trabajo correspondiente. Las
funciones del gerente hospitalario son: dirigir, delegar, instruir, impulsar la creatividad
del personal para perfeccionar su trabajo y aplicar politicas de incentivos (Rodriguez
et al., 2018).
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La direccion es la influencia del administrador para la elaboracion de planes con la
respuesta efectiva de los empleados por medio de la motivacién, comunicacion y
supervision. Tiene como funcion alcanzar los objetivos de una empresa mediante las

labores que realiza el personal que la conforma (Arguello et al., 2020).

Son todas las acciones encaminadas a dirigir las actividades efectuadas por el personal
de una empresa, cuya finalidad es alcanzar los objetivos establecidos. Un gerente de
una institucion de salud debe liderar al personal a su cargo por medio de la motivacién

para que los mismos se sientan comprometidos con la empresa.

1.5.4 Liderazgo

El liderazgo es el cambio de cosas y situaciones por medio de la iniciativa de un
individuo (Ruiz, 2017). El liderazgo es la responsabilidad, mas no un rango, dinero o
privilegio (Druker, 1998, citado por Guilera, 2021). Es un conjunto de
comportamientos desarrollados por una persona ante un grupo. El individuo influye y
coordina las actividades de un grupo con la finalidad de conseguir un objetivo en

comun (Cosme, 2018).

Entonces el liderazgo es una habilidad que consiste en influir y coordinar a las personas
para lograr sus fines propios y de la empresa. Para el éxito de una clinica odontoldgica
debe existir liderazgo, de modo que el personal se encuentre motivado y
comprometido.

1.5.5 Habilidades gerenciales

Todo gerente debe poseer tres conjuntos de habilidades (técnicas, humanas,
conceptuales) que se encuentran interrelacionadas y su importancia va de acuerdo con
el nivel de responsabilidad. Estas habilidades pueden desarrollarse sin ser
necesariamente innatas y se manifiestan en el rendimiento no solamente en el potencial
(Katz, 1974, citado por Becerra et al., 2020).
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Las habilidades gerenciales son capacidades obtenidas del conocimiento, la practicay
la aptitud. Se identifican tres grupos (técnicas, interpersonales y comunicativas, y las
conceptuales y de decision). Al emplear las habilidades mencionadas la organizacion
puede alcanzar un alto desempefio. En el desarrollo de las capacidades de la empresa,
la experiencia tiene un papel de gran importancia (Baterman y Snell, 2009, citado por
Becerra et al., 2020).

Las habilidades gerenciales son conductuales y controlables, se pueden desarrollar, es
decir, que los individuos son capaces de mejorar sus competencias mediante la
practica. Las habilidades gerenciales estan interrelacionadas entre si para alcanzar el
resultado deseado (Whetten y Cameron, 2016).

Existen varios criterios sobre los tipos de habilidades gerenciales segin los autores
mencionados, se ha escogido las que son necesarias e importantes para poner en
practica por parte de los directivos de clinicas odontolégicas. Estas habilidades son:
habilidades personales, interpersonales, grupales, técnicas, conceptuales y de toma de

decisiones.

Subordinacién de la variable independiente: Habilidades gerenciales

1.5.6 Habilidades Personales

El conocimiento de las habilidades personales determina las fortalezas especiales, para
obtener ventaja del talento de un individuo; este conocimiento permite que las
interacciones con los demas sean mas eficaces (Whetten y Cameron, 2016). Las
habilidades personales permiten al directivo desempefar sus labores con éxito. En las
habilidades personales los autores mencionados anteriormente consideran el
autoconocimiento y la solucion analitica de problemas que seran detallados a

continuacion:
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1.5.6.1 Autoconocimiento

El autoconocimiento es de gran importancia para el desempefio eficaz de las
habilidades gerenciales, permite que el individuo tenga un desenvolvimiento correcto
en los equipos, éxito en la vida, toma de decisiones acertadas, comunicacion,
desempefio y satisfaccion laboral (Whetten y Cameron, 2016). Es la capacidad que
tiene un individuo de conocerse a si mismo lo cual refleja a las demas personas. El
directivo debe desarrollar esta habilidad para manejar sus emociones ante las

situaciones que se presenten en el dia a dia de la clinica.

1.5.6.2 Solucién analitica de problemas

La solucién analitica de problemas determina a los ejecutivos que tienen un buen
desempefio. Existen dos tipos de solucién de problemas: Solucion analitica (solucién
que el directivo utiliza muchas veces al dia) y solucion creativa (soluciones que se
efecttian con menos frecuencia) (Whetten y Cameron, 2016). El gerente de una clinica
odontoldgica debe tener la capacidad de solucionar los problemas analiticamente en
vista que los mismos suceden a diario en una empresa a la vez debe contar con varias
alternativas de solucion. De igual manera existen problemas que deben ser

solucionados creativamente para lo cual el gerente tiene que generar algo nuevo.

1.5.7 Habilidades Interpersonales

Las relaciones interpersonales adecuadas son necesarias para brindar energia positiva
en las personas, generan consecuencias emocionales, fisioldgicas, intelectuales y
sociales. Permiten que el individuo tenga un correcto desempefio en su trabajo, el
aprendizaje, en la participacion y compromiso con los deméas (Whetten y Cameron,
2016).

El desarrollo de las habilidades interpersonales de un gerente da buenos resultados en

su equipo de trabajo porque desarrolla un alto desempefio que seré en beneficio propio
y de la organizacion. En las habilidades interpersonales los autores mencionados
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anteriormente consideran el poder e influencia, la motivacion y la comunicacién que

seran detallados a continuacion:

1.5.7.1 Poder e influencia

Es un proceso metodoldgico en donde interviene el terreno politico, se forman alianzas
cuya finalidad es que la idea sea aceptada (Whetten y Cameron, 2016). Esta habilidad
permite que el gerente cambie el modo de trabajo de las personas y esta sea mas
eficiente.

1.5.7.2 Motivacién

La motivacion del directivo en el personal es de gran importancia para obtener
resultados positivos. Se debe destinar un tiempo suficiente para incrementar la
motivacion del empleado lo cual se vera como resultado en su esfuerzo e interés
(Whetten y Cameron, 2016).

La motivacion es esencial para que las personas sean eficientes, se sientan bien con las
actividades que realizan en su trabajo y en consecuencia cumplen con sus objetivos
personales y de la empresa. En una clinica odontoldgica el gerente debe motivar a los
empleados para que su trabajo sea de calidad, esta motivacion puede ser con

capacitaciones, incentivos, reconocimientos, entre otros.

1.5.7.3 Comunicacion

La informacién que se comunica debe ser exacta. EI mensaje transmitido debe tener
pocas alteraciones. Es decir, los mensajes deben ser claros y precisos (Whetten y

Cameron, 2016). La comunicacion verbal y no verbal es importante para que todos los

colaboradores de la clinica tengan confianza.
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1.5.8 Habilidades Grupales

Las habilidades grupales ayudan a los directivos a controlar el comportamiento de los
demas individuos; permite que los directivos consigan la obediencia y motivacion de
los empleados para el logro de ciertos objetivos (Whetten y Cameron, 2016). En las
habilidades grupales los autores mencionados anteriormente consideran liderar el

cambio positivo, trabajo en equipo y delegacion que seran detallados a continuacion:

1.5.8.1 Liderar el cambio positivo

Liderar con éxito el cambio positivo de una organizacion a menudo resulta un arduo
trabajo que implica habilidades complejas dificiles de dominar debido a dificultades
vinculadas con el cambio (Whetten y Cameron, 2016). El proceso de cambio es
complejo, el ser humano teme a lo desconocido, pero en el &mbito empresarial es
necesario el cambio continuo para estar de acorde a nuevas tendencias y a la

competencia.

1.5.8.2 Trabajo en equipo

Los equipos son conjuntos de personas cuyas acciones son influidas por medio de la
interaccion. El directivo debe poseer la capacidad de dirigir y trabajar en equipo
(Whetten y Cameron, 2016). El trabajo en equipo es una habilidad de gran importancia
para el funcionamiento adecuado de una empresa, el gerente debe integrar a todo el
personal en las actividades, tomar en cuenta sus ideas y sugerencias para obtener
mejores resultados, en consecuencia, el personal se siente motivado y comprometido

con la clinica.
1.5.8.3 Delegacion
La delegacidn es otorgar una actividad a una persona en su trabajo. La delegacion debe

ir acompafiada con el facultamiento cuando diferentes personas participan en el
cumplimiento de un trabajo (Whetten y Cameron, 2016). El gerente debe tener la
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capacidad de delegar funciones segun las competencias del personal para que sean

realizadas de forma adecuada y eficiente.

1.5.9 Habilidades técnicas

Son indispensables para realizar tareas que requieren de conocimientos especializados.
Las habilidades técnicas incluyen conocimientos sobre productos, servicios, finanzas,
contabilidad, planeacion, entre otros. Es decir, el negocio mismo (Griffin y Van Fleet,
2016). El gerente de la clinica odontolégica debe tener conocimientos sobre el
funcionamiento de las areas basicas de la empresa para que pueda analizar informes y

documentos brindados por los departamentos.

1.5.10 Habilidades conceptuales

Es el conocimiento general de la empresa, es decir del entorno interno y externo, el
pensamiento estratégico, creatividad, innovacion y el manejo del cambio. Es la
capacidad que tiene el gerente para el pensamiento abstracto (Griffin y Van Fleet,
2016). El gerente debe ser creativo para resolver problemas, desarrollar innovaciones

gue seran en beneficio de la clinica tanto en su entorno interno como externo.

1.5.11 Habilidad de toma de decisiones

Es la capacidad del gerente para reconocer los problemas, las oportunidades,
posteriormente para determinar las acciones adecuadas para resolver los problemas y
aprovechar correctamente las oportunidades (Griffin y Van Fleet, 2016). La toma de
decisiones es un aspecto importante en una clinica, por tanto, el gerente debe tener

muy desarrollada esta habilidad porque implica el éxito o fracaso.
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Supraordinacion de la variable dependiente: Posicionamiento

1.5.12 Gestion empresarial

La gestion empresarial es la gestion de las personas que pertenecen directa o
indirectamente a una compafiia con la finalidad de conseguir un objetivo en comun.
Es la union de los intereses de los colaboradores desde el gerente hasta los empleados
(Van Den Berghe, 2016). La gestion empresarial es fundamental para el progreso
econdmico, representa una economia de mercado. Garantiza que la oferta cubra la

demanda de tal manera que los costos bajan y benefician al consumidor (Suarez, 2018).

La gestion empresarial, es el procedimiento que se encarga de las labores productivas
de la empresa con la finalidad de brindar beneficios mediante el uso eficiente de
recursos (Julio, 2020). Por ende, la gestion empresarial, se refiere a las labores que
realizan las personas de una empresa para conseguir un fin comdn para el progreso

econdmico con la utilizacion eficiente de recursos.

1.5.13 Funciones basicas de la empresa

Segun Visconti et al. (2018) las funciones basicas de la empresa son las mismas para
entidades publicas o privadas con la diferencia que la empresa publica busca

rentabilidad y la privada ganar beneficios. Las funciones basicas de las empresas son:

e Comerciales y de venta: las empresas que ofrecen bienes 0 servicios a sus
clientes desempefian funciones comerciales. Su objetivo es crear la necesidad
en un cliente de un bien o servicio que brinda una empresa.

e Funciones productivas y de operaciones: el producto final son los bienes o
servicios, la diferencia es que lo bienes son tangibles y los servicios intangibles.
Es trascendental el abastecimiento de materia prima y una adecuada
planificacién del proceso operacional y productivo.

e Financieras y contables: la funcion financiera determina como utilizar los
ingresos y la funcién contable analiza los estados financieros, costos, gastos,

estadisticas, entre otros aspectos. Su objetivo es que la empresa cuente con el
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capital necesario para poner en marcha la idea de negocio y su misién es la
negociacion con instituciones financieras para conseguir lineas de crédito.

e Recursos humanos: se encarga del analisis del clima laboral, seleccidn,
contratacion, formacion de personas para su adecuado desempefio en el puesto

de trabajo y evaluacién del personal (Visconti et al., 2018).

El gerente de una clinica odontoldgica debe conocer y entender el funcionamiento de
cada una de las areas bésicas de su organizacion para poder interpretar informes,
documentos que sean efectuados por los deméas departamentos, de tal manera que

pueda realizar observaciones y seguimientos de las actividades que realiza el personal.

1.5.14 Marketing

Es una guia de la direccion de la empresa para alcanzar metas y objetivos, consiste en
determinar deseos y necesidades del mercado objetivo y disefiar la oferta deseada la
cual debe tener ventaja competitiva con respecto a los competidores (Vallet et al.,
2016). EI marketing es un proceso por el cual los individuos alcanzan lo que necesitan
por medio de la invencion, oferta, libre intercambio de productos y servicios. Su fin es

obtener utilidades con la satisfaccion del cliente (Kotler et al., 2016).

El marketing es el proceso de planeacion y ejecucién de precios, promocion y
distribucion de ideas para la satisfaccion de objetivos individuales y de la empresa; por
ende, el marketing en empresas de servicios de salud identifica las necesidades de los
pacientes (Fernandez, 2018). La aplicacion del marketing en clinicas odontoldgicas es
muy importante para alcanzar sus objetivos al determinar los deseos y necesidades de
los pacientes. Los servicios odontologicos deben tener ventaja competitiva con

respecto de la competencia.

1.5.15 Marketing estratégico

Es un analisis inmutable de las necesidades del mercado y el desenvolvimiento de
productos rentables con caracteristicas diferentes de los competidores para
compradores especificos, lo que otorga ventaja competitiva para el productor
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(Schnarch, 2016). El marketing estratégico combina las estrategias del negocio para
brindar valor agregado al consumidor, son las acciones para determinar a los
consumidores, especificaciones del producto y escoger ante que competidores se

posicionara una marca (Sukier et al., 2018).

El marketing estratégico permite que las empresas trabajen de manera armonica y
puedan crecer y alcanzar los objetivos organizacionales. El beneficio del marketing
estratégico es la diferenciacién de la marca de la competencia al posicionarse en la
mente del consumidor (Baque et al., 2022). El marketing estratégico es la aplicacion
de estrategias al negocio para realizar productos con caracteristicas diferentes a los de
la competencia. En las clinicas odontoldgicas el marketing estratégico permite el poner

a disposicion de los pacientes servicios odontologicos que tengan ventaja competitiva.

1.5.16 Posicionamiento

El posicionamiento de una organizacion es conseguir que una empresa sea relevante
para el publico y que identifique como un servicio distinto al de la competencia. Por
consiguiente, el cliente construye una imagen de la empresa que es la finalidad que el
empresario quiere proyectar (Orero et al., 2021). Es la percepcion es la apreciacion del
consumidor sobre una empresa 0 marca con respecto a la competencia (Ramirez et al.,
2021).

Es gravar los productos o servicios de la empresa en la mente del consumidor. Los
consumidores son abordados por estimulos comerciales en donde la marca busca
obtener un espacio en la mente del consumidor (Reade et al., 2017). El
posicionamiento de una clinica odontoldgica es necesario para que el paciente
identifiqgue como un servicio diferente al de la competencia, lo que se consigue al

aplicar estrategias de posicionamiento como es la ventaja competitiva.
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Subordinacién de la variable dependiente: Posicionamiento

1.5.17 Segmentacion de mercado

Es el proceso por el cual se estratifica al publico objetivo de la empresa cuyo objetivo
es fomentar acciones de marketing estratégico diferenciado para grupos variados
(Soria, 2016). La segmentacion es diferenciar cierto niUmero de grupos de personas
homogéneos distintos de los demas segin necesidades, habitos y gustos (Prettel,
2016). Es dividir en partes menores el mercado para determinar los consumidores y
dedicarse al segmento escogido, permite ofrecer un producto con valor agregado segun

las necesidades del consumidor (Reade et al., 2017).

Segmentar el mercado es un aspecto necesario para determinar cual es el publico
objetivo de una empresa, de tal manera que se dedique a ofrecer un producto con valor
agregado que satisfaga las necesidades del consumidor. En las clinicas odontoldgicas
para determinar los servicios que se va a brindar a los pacientes los mismos que deben

tener un valor agregado.

1.5.17.1 Geogréfica

La segmentacion geografica se realiza en base a aspectos como densidad de la
poblacidn, clima, region, tamafio del mercado (Judrez, 2018). Son factores que
diferencian las caracteristicas y comportamientos del consumidor que pueden estar

modificados segun diferencias culturales y movilidad geogréafica (Prettel, 2016).

Es una de las mas empleadas para segmentar el mercado contempla movilidad
geogréfica, areas de distribucidn, gustos y costumbres (Villanueva y Toro, 2017).

La segmentacion geografica consiste en determinar el lugar de residencia de los
pacientes, sus habitos y costumbres, aspectos que pueden ser empleados para

promocionar los servicios.
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1.5.17.2 Demografica

La segmentacion demogréafica se realiza en base a edad, genero, clase social, ingresos,
nivel de educacion, entre otros. (Juarez, 2018). El factor demogréafico es esencial para
tomar decisiones referentes a la publicidad. Dentro de este aspecto son consideradas
edad, sexo, nivel de educacion, estado civil y clase social (Prettel, 2016). Es importante
para tomar decisiones sobre la publicidad. Sus variables son edad, sexo, nivel de

educacion, clase social, renta per capita entre otros (Villanueva y Toro, 2017).

En las clinicas odontoldgicas la segmentacion demografica determina que pacientes
son los que mas atenciones requieren y que tipos de tratamientos se realizan en base a
la edad, sexo, nivel de educacidn, estado civil, entre otros. Estos aspectos pueden
ayudar a determinar el tipo de camparia publicitaria se puede realizar con su respectivo
enfoque, de la misma manera el valor agregado que se puede afiadir a cada servicio

odontoldgico.

1.5.18 Comportamiento del consumidor

Es el estudio de las decisiones de una persona en lo referente a la compra, uso y
evaluacion de un producto o servicio con la finalidad de que satisfaga sus necesidades
(Baque et al., 2022). Es un proceso de decision de las personas cuando necesitan
satisfacer sus necesidades con productos servicios (Raiteri y Ocafa, 2016). El
comportamiento del consumidor abarca el aspecto emocional y mental, también las

acciones que efectlia para satisfacer sus deseos y necesidades (Rodriguez, 2021).

El comportamiento del consumidor esta determinado por el deseo de satisfacer sus
necesidades al adquirir un producto o servicio, por tanto, es influido por el aspecto
mental y emocional. Los gerentes de clinicas odontoldgicas deben entender lo que
busca el paciente en los servicios odontoldgicos para mejorarlos y satisfacer sus
necesidades. Como condicionante externo del comportamiento del consumidor se ha
tomado al estilo de vida, debido que es un factor muy importante para que el paciente

asista a consulta odontologica.
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1.5.18.1 Estilo de vida

Son las actividades que los individuos realizan, sus intereses y opiniones, es la
interaccion de las personas con su entorno (Raiteri y Ocafia, 2016). El estilo de vida
de las personas esta dado por los siguientes factores: empleo de tiempo, como se gasta
el dinero, los valores y criterios de si mismos y del entorno (Escudero, 2021). Son los
habitos del consumidor o modos de vida que genera un patron de consumo. Permite
segmentar el mercado para crear productos o servicios segun el estilo de vida del

consumidor (Juérez, 2018).

Los gerentes de clinicas odontoldgicas deben tener en cuenta los habitos de vida de
sus pacientes, que hacen, a que se dedican, que productos alimenticios consumen,
habitos de higiene entre otros. Determinar la prevalencia de enfermedades bucales y
los tratamientos que requieren los pacientes. De igual manera el estilo de vida puede
ayudar a realizar campafias publicitarias para que el paciente mejore su salud oral al

acudir a consulta odontologica con frecuencia.

1.5.19 Marketing Mix

Son todas aquellas acciones para que una empresa venda sus productos; analiza las
cuatro variables (producto, precio, distribucion y promocion) para determinar las
necesidades del mercado y asi implementar estrategias correctas (Orero et al., 2021).
Es un proceso de autoevaluacion de la organizacion para perfeccionar la estrategia de

relacion con el entorno (Soria, 2016).

Es la combinacion de politicas del marketing (precios, producto, distribucion y
promocién) con la finalidad de alcanzar objetivos comerciales (Zamarrefio, 2020).

Las clinicas odontoldgicas deben emplear el marketing Mix para vender sus servicios.
Con las cuatro variables producto, precio, plaza y promocion pueden determinar las

necesidades de sus pacientes e implementar las estrategias necesarias.

36



1.5.19.1 Producto

Son los bienes o servicios que la empresa ofrece al mercado con la finalidad de
satisfacer sus necesidades. Los productos estan compuestos por elementos como el
disefio, envase, marca, entre otros. (Orero et al., 2021). Es un bien tangible o servicio
intangible que satisface los deseos de los consumidores. El producto debe tener

caracteristicas como tamario, color, duracion del producto o servicio (Soria, 2016).

Al tratarse de una clinica odontoldgica es conveniente analizar el concepto de servicios
los cuales son considerados como acciones y desempefios que se diferencian de los
bienes fisicos por sus caracteristicas de heterogeneidad, inseparabilidad, intangibilidad
y caducidad (Giraldo y Esparragoza, 2016). En la clinica odontologica se hace
referencia al servicio que debe satisfacer las necesidades del paciente. Los servicios

odontoldgicos son intangibles, heterogéneos, perecederos e inseparables.

1.5.19.2 Precio

Es un elemento flexible que aporta ingresos. Es la cantidad de dinero que un individuo
paga para obtener un producto o servicio (Orero et al., 2021). La determinacién del
precio brinda ventaja competitiva respecto a la competencia, es un elemento facil de

modificar que produce beneficios a la empresa (Soria, 2016).

Es la variable por medio de la cual existen ingresos econdmicos para la empresa,
previo a la fijacion de precios se debe estudiar aspectos como: mercado, consumidor,
competencia, entre otros (Figueroa et al., 2020). El precio es un factor tomado en
cuenta por ciertos clientes al elegir un servicio odontoldgico, por tal motivo se debe
brindar ventaja competitiva. Para fijar el precio se debe realizar un estudio que

identifique lo que hace y que beneficios brinda la competencia.

1.5.19.3 Plaza

Son las acciones realizadas para que el producto llegue al consumidor como la

localizacion, puntos de venta, canales de distribucion, logistica, entre otros. (Orero et
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al., 2021). Es el conjunto de operaciones administrativas, comerciales, materiales y

juridicas para que un producto o servicio alcance al consumidor final (Soria, 2016).

Es el area geografica que permite que el producto llegue al cliente, es decir la empresa
pone a disposicion del mercado un producto o servicio (Figueroa et al., 2020).

En clinicas odontoldgicas el servicio llega al paciente en el lugar donde se encuentra
ubicada la entidad, se debe tomar en consideracidn una ubicacion estratégica que sea

accesible para el paciente.

1.5.19.4 Promocion

En cuanto a la promocién son las estrategias realizadas por la empresa para que el
consumidor conozca su producto o servicio cuyo objetivo es la compra del producto y
recordar la existencia del mismo en el mercado (Orero et al., 2021). Es informar al
consumidor sobre la existencia de un producto; con la adecuada promocién una marca

puede distinguirse de la competencia (Soria, 2016).

Es el conjunto de estrategias para que un producto sea conocido por el consumidor, el
mismo debe ser distinto al de la competencia (Reade et al., 2017). La promocion es un
aspecto de gran relevancia al momento de dar a conocer una clinica odontologica, sus
servicios y los beneficios que brinda con respecto a la competencia, tambien informar
sobre nuevos servicios 0 promociones que motiven al paciente a asistir a consulta

odontoldgica.
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CAPITULO II
METODOLOGIA

2.1 Métodos

Los métodos de investigacion empleados en esta investigacion son método deductivo
va de lo general a lo particular, en este método se encuentra principios, conceptos,
definiciones, normas generales y se elabora conclusiones. Método sintético es la
comprension del tema de estudio por medio de la reunion de sus componentes. Método
descriptivo permite recoger y tabular datos para posteriormente interpretarlos y

analizarlos (Romero et al., 2022).

Se realizé una fundamentacion teorica de diferentes autores relacionados con el tema
de investigacion de donde se obtuvo conceptos, definiciones para posteriormente ser
sintetizadas y comprendidas; por tanto, se aplico el método deductivo y sintético. El
método descriptivo se empleo al recoger, interpretar y analizar los datos obtenidos en

las encuestas.

2.2 Enfoque

2.2.1 Enfoque cuantitativo

El enfoque cuantitativo, se basa en el positivismo, es empleado en las ciencias fisico-
naturales y en los analisis estadisticos de investigaciones; permite la aceptacion o
rechazo de las hipotesis. El enfoque cuantitativo recopila e interpreta datos de las
variables estudiadas (Carhuancho et al., 2019). Es el estudio de datos numéricos y su
analisis estadistico, permite determinar las caracteristicas de la poblacion por medio
de una gran cantidad de individuos de la misma. Permite obtener la correlacion entre
dos variables (Trejo, 2021).

El enfoque cuantitativo es positivista, permite la verificacion de hipétesis por medio
de los analisis estadisticos para probar teorias (Gallardo, 2017). En el presente trabajo
de investigacion se empleara el enfoque cuantitativo, para determinar la poblacion de
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estudio, ademas se recopila e interpreta datos estadisticos obtenidos en encuestas con

la finalidad de aceptar o rechazar las hipotesis planteadas.

2.3 Tipo

2.3.1 Transversal

Es la recopilacion de datos una sola vez en un determinado momento (Rosendo, 2018).
La investigacion transversal pone énfasis en un solo momento del fendmeno de un
objeto de estudio (Aquiahuatl, 2015). EIl disefio transversal describe un fendmeno en
un preciso momento (Rasinger, 2020). En este trabajo se emplea el disefio transversal
porque la recoleccion de datos se realizard en un solo momento a la poblacién de

estudio que son el personal de la clinica y los pacientes.

2.3.2 Exploratorio

El investigador indaga trabajos previos relevantes y aplica el analisis critico para
iniciar un estudio. Este tipo de investigacion se basa en una situacién poco conocida
para lo que el investigador revisa fuentes bibliograficas, de tal manera nacen
posibilidades que debe escoger para iniciar una investigacion (Carhuancho et al.,
2019). Los estudios exploratorios permiten determinar si se puede realizar una
investigacion con fendmenos desconocidos, ademas identificar nuevos conceptos para

futuras investigaciones (Nicomedes, 2018).

La investigacion exploratoria da una idea preliminar sobre el problema de
investigacion, puede identificar ideas para aprovechar oportunidades comerciales. La
investigacion exploratoria es flexible y no estructurada (Rosendo, 2018). Esta
investigacion es exploratoria pues las habilidades gerenciales y el posicionamiento son
variables poco estudiadas en las ciencias de la salud en este caso de la odontologia. Se
da nuevos criterios de las variables de estudio que serviran para futuras

investigaciones.
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2.3.3 Descriptivo

Tiene como objetivo obtener informacion sobre personas e instituciones para probar
hip6tesis planteadas (Nicomedes, 2018). La investigacion descriptiva se distingue por
la formulacion de hipétesis. El investigador tiene cognicion previa del problema objeto
de estudio (Rosendo, 2018). Permite determinar caracteristicas de grupos,
comunidades o cualquier fendmeno que sea objeto de analisis para determinar su

comportamiento (Gallardo, 2017).

El andlisis descriptivo en esta investigacion se emplea para medir la informacion
obtenida, su analisis e interpretacion. Ademas, el estudio tiene como variable
independiente las habilidades gerenciales y dependiente el posicionamiento las cuales

seran analizadas para determinar su correlacion y aceptar o descartar la hipétesis.

2.3.4 Correlacional

La finalidad de la investigacion correlacional es determinar el grado de relacion entre
dos 0 mas variable. Las variables se miden, cuantifican y analizan posteriormente
mediante técnicas estadisticas se determina la correlacion (Gallardo, 2017). Su
propdsito es verificar la relacion entre dos o mas variables, compara dos o mas
fendmenos objeto de estudio (Maldonado, 2018). La investigacion correlacional se

trata de platear una hipotesis en la que se proponga dos o més variables (Ramos, 2020).

Para la elaboracion de este proyecto de investigacion se han realizado dos variables
que son: variable independiente (habilidades gerenciales) y dependiente
(posicionamiento), para determinar su correlacion se empleard el coeficiente de
correlaciéon de Spearman para obtener el resultado correspondiente y se aceptara la

hipétesis alterna o la hipotesis nula.

41



2.4 Modalidad

2.4.1 De campo

La investigacion de campo se basa en tomar datos de fuentes directas, sin manipular
variables; permite determinar un fendmeno desde situaciones reales (Monroy y Nava,
2018). La investigacion de campo es un proceso de recoleccion de datos directamente

de donde acontecen los hechos, sin controlar ninguna variable (Gallardo, 2017).

La utilizacion de la modalidad de campo en este proyecto se basa en que los datos
necesarios seran obtenidos directamente de la poblacidn de estudio que son: pacientes

y el personal que trabaja de la Clinica Odontoldgica Health Dental.

2.4.2 Bibliografica

La investigacion documental se obtiene de fuentes bibliograficas, es decir todo
material empleado como referencia, los cuales brindan informacion sobre una realidad.
Algunas fuentes documentales son: documentos escritos, filmicos y grabados (Monroy
y Nava, 2018). La investigacién bibliografica se basa en buscar, analizar e interpretar
informacion obtenida de diferentes fuentes documentales, su finalidad es aportar

nuevos conocimientos (Gallardo, 2017).

La modalidad bibliogréfica en este proyecto de investigacion se aplica para la consulta
de material de fuente confiables como libros, articulos cientificos, posteriormente por

medio del andlisis critico aportar nuevos conocimientos sobre el tema de estudio.

2.5 Poblacién

Es un conjunto de elementos que tienen caracteristicas comunes. La poblacion puede
ser finita o infinita (Gallardo, 2017). La poblacion puede ser una empresa,

colaboradores, ingenieros, docentes, es decir quien dard la informacion

correspondiente (Carhuancho et al., 2019).
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En este estudio se toma en cuenta dos grupos de poblacion. EI primer grupo al que se
aplicard la encuesta sobre Habilidades gerenciales esta conformado por todo el
personal que labora en Health Dental que son 10 profesionales con la finalidad de
medir el grado de apreciacion del personal a las habilidades de la gerencia, los datos
obtenidos seran relevantes a mediano plazo en actividades de mejora de la clinica. El
segundo grupo al que se aplicara la encuesta son los pacientes frecuentes y esporadicos
de la clinica que son en total 130 personas. En este estudio no se calculara muestra en

vista que la poblacion no es extensa.

2.6 Técnica

2.6.1 Encuesta

Es la aplicacion del instrumento (cuestionario) por parte del encuestador hacia el
encuestado para obtener la informacion que se requiere (Monroy y Nava, 2018). Tiene
como objetivo obtener respuestas de un grupo de preguntas, se encuentra organizada
en un cuestionario elaborado mediante un trabajo minucioso cuyo fin es despertar el

interés para que los individuos respondan con seriedad (Garcia, 2016).

Los datos de la encuesta se obtienen mediante preguntas a otras personas con las cuales
se tiene un menor grado de interaccion. Se debe determinar el dia y hora que va a ser
aplicada al grupo correspondiente (Carhuancho et al., 2019). Para obtener los datos
correspondientes para medir las variables se efectuara la encuesta a los pacientes, y
para determinar la apreciacién sobre la gerencia se aplicara una encuesta al personal
de la clinica. Se estima que el tiempo que empleara cada individuo en responder la

encuesta es de aproximadamente 15 minutos.

2.7 Instrumento

2.7.1 Cuestionario

Es un listado de preguntas que se entrega a la poblacion objeto de estudio los cuales

responden por escrito y anénimamente (Gallardo, 2017). El cuestionario es el
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instrumento mas empleado para obtener datos, conste en un grupo de preguntas que se
refieren a una o mas variables de estudio (Fresno, 2019). Es un instrumento que
contiene preguntas con su escala de medicion correspondiente relativas a una temética

en particular (Carhuancho et al., 2019).

Se disefio dos instrumentos correspondientes; el instrumento para el personal consta
de dos bloques, de informacion general en donde se encuentra 3 preguntas de escala
nominal y el blogue de informacién especifica que consta de 16 preguntas sobre
Habilidades gerenciales, estas preguntas tienen escala de Likert cuyas opciones son:
Muy de acuerdo (5), Parcialmente de acuerdo (4), Indiferente (3), Parcialmente en
desacuerdo (2), Muy en desacuerdo (1). La finalidad de este instrumento es medir el

grado de apreciacion del personal a la gerencia.

El instrumento para los pacientes frecuentes y esporadicos consta de dos bloques, de
informacidn general en donde se encuentra 5 preguntas de escala nominal y el bloque
de informacion especifica sobre Habilidades gerenciales y Posicionamiento que consta
de 15ff preguntas, estas preguntas tienen escala de Likert cuyas opciones son: Muy de
acuerdo (5), Parcialmente de acuerdo (4), Indiferente (3), Parcialmente en desacuerdo

(2), Muy en desacuerdo (1).

2.8 Validez del instrumento

2.8.1 Validacion por expertos

Consiste en consultar a cierto numero de expertos para validar un instrumento, en base
a sus conocimientos y experiencias (Cuenca et al., 2017). El presente trabajo se ha
realizado la validacién por expertos con tres docentes de la Facultad de Ciencias
Administrativas y dos expertos de Health Dental, para el fin correspondiente se elabord
un cuestionario de validacion de cada una de las preguntas. Para el analisis estadistico
se empled la V de Aiken.

También se realizé una validacion por juicio de los cinco expertos mencionados
anteriormente con los siguientes criterios: presentacion del instrumento, calidad de

redaccion, pertinencia de variables con indicadores, relevancia y factibilidad de
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aplicacion con una escala de Likert de (1) deficiente, (2) regular, (3) bueno y (4)

excelente. A continuacion, se muestra los datos obtenidos:

Tabla 1
V de Aiken
Cuestionario V de Aiken
Profesionales 0,89
Pacientes frecuentes y esporadicos 0.91

Nota: Se muestra los resultados obtenidos de la V de Aiken en lo referente a los 2 tipos de cuestionario.

En la tabla uno se muestra el promedio de los items de cada cuestionario. El

cuestionario para profesionales tiene una V de Aiken de 0.89 se acerca a uno por tanto

este cuestionario si tiene validez de contenido. El cuestionario para pacientes frecuente

y esporadicos tiene una V de Aiken de 0.91 lo que indica que si tiene validez de

contenido.

Tabla 2

Validacion juicio de expertos

[9p) — N o <t Lo
u O O O O O
Q CUESTIONARIOESTRUCTURADO k£ EF E & E
= W W W w w
nd o o o [a o
< X X X X X
> W W W w
ESCALA DE LIKERT <
donde 4=Excelente 3= a
Bueno, 2= Regular, w
1=Deficiente =
_ Presentacion del Instrumento 4 4 3 4 4 38
3 g Claridad en la redaccion de los items 4 4 3 4 4 38
:§ g Pertinencia de las variables con los 4 4 2 4 4 36
ol indicadores
= g Relevancia del contenido 4 4 3 3 3 34
> Factibilidad de aplicacion 4 4 3 3 4 36
Media 3,64

Nota. Se muestra la validacién del juicio de 5 expertos.

En lo correspondiente al juicio de expertos se puede observar la media de cada uno de

los criterios de validacion y la media total de validez del cuestionario que es de 3.64

gue segun la escala de Likert aplicada se encuentra entre bueno y excelente.
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2.8.2 Alfa de Cronbach

El coeficiente Alfa de Cronbach fue explicado por primera vez por Lee J. Cronbach,
el cual permite medir la consistencia de una escala para apreciar la amplitud que existe
en los items de un instrumento y si los mismos son correlacionados (Tuapanta et al.,
2017). El Alfa de Cronbach, se ha realizado de manera individual para cada
cuestionario, tanto para el de pacientes como el de profesionales a 30 personas cada

uno. Los datos se procesaron con SPSS 21.

Tabla 3
Rangos Alfa de Cronbach

Rangos Magnitud
0.8121.00 Muy alta
0.61a0.80 Alta
0.41a0.60 Moderada
0.21a0.40 Baja
0.01a0.20 Muy baja

Nota. Hernandez Herrera y Obregdn Sanchez (2022)

Instrumento para el personal de Health Dental
Alfa de Cronbach N de elementos
,813 16

Instrumento para pacientes frecuentes y esporadicos

Alfa de Cronbach N de elementos
,880 15

El resultado de Alfa de Cronbach correspondiente al cuestionario del personal es de
0,880, se encuentra dentro del rango muy alto de modo que retne las condiciones
necesarias para ser aplicado.

En cuanto a cuestionario de los pacientes frecuentes y esporadicos el resultado es de
0,813 se encuentra dentro del rango muy alto, por tanto, retne las condiciones para su

aplicacion.
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2.9 Planteamiento de la hipotesis

El conocimiento de las habilidades gerenciales permite un mayor posicionamiento de
la Clinica Odontoldgica Health Dental.

Hi: El conocimiento de las habilidades gerenciales si permite un mayor
posicionamiento de la Clinica Odontol6gica Health Dental.

Ho: El conocimiento de las habilidades gerenciales no permite un mayor

posicionamiento de la Clinica Odontoldgica Health Dental.
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CAPITULO 111
RESULTADOS Y DISCUSION

3.1 Analisis y discusién de resultados

En este capitulo se efectla el analisis y discusién de los resultados obtenidos en los
dos tipos de encuestas aplicados.

Tabulacion de la encuesta realizada al personal

Tabla 4
Edad
Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
18 a 30 afios 2 20 20 20
31 a 64 afios 7 70 70 90
De 65 afios en 1 10 10 100
adelante
Total 10 100 100

Nota. Se muestra el rango de edad de los profesionales que laboran en Health Dental

Figura 1
Edad

m 18 a 30 afios
m 31 a 64 afos

m De 65 afios en adelante

Nota. Se muestra el rango de edad de los profesionales que laboran en Health Dental
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Analisis e interpretacién

Se desprende que: el 70% de los profesionales que forman parte de la Clinica
Odontologica Health Dental tienen un rango de edad de 31 a 64 afios. EI 20% de
profesionales estan en un rango de edad de 18 a 30 afios y el 10% de los profesionales
sobrepasan los 65 afios de edad. Por lo tanto, se puede determinar que en Health Dental
la mayoria de sus funcionarios son personas adultas con la experiencia necesaria para

brindar tratamientos de calidad a los pacientes.

Tabla 5
Cargo
Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Administrativo 3 30 30 30
Odontdlogo 5 50 50 80
Auxiliar 2 20 20 100
Total 10 10 100

Nota. Se muestra los cargos del personal de Health Dental

Figura 2
Cargo

m Administrativo
u Odontélogo

= Auxiliar

Nota. Se muestra los cargos del personal de Health Dental
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Analisis e interpretacién

En cuanto a los resultados obtenidos en lo correspondiente a cargos que ocupa el
personal en Health Dental, se observa que el 50% del personal son odont6logos, el
30% administrativos y el 20% restante son auxiliares de odontologia. Al tratarse de
una clinica odontolégica logicamente la mayoria del personal son profesionales
odontologos. La clinica esta administrada por una odont6loga y aqui radica la
importancia del estudio de las habilidades gerenciales para las cuales los profesionales
de la salud no estan adecuadamente preparados debido a que en su formacién

académica no reciben conocimientos sobre el area administrativa.

Tabla 6
Género
Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Masculino 4 40 40 40
Femenino 6 60 60 100
Otro 0 0 0 100
Total 10 100 100

Nota. Se muestra el género de los profesionales que laboran el Health Dental

Figura 3
Género

m Masculino
m Femenino

= Otro

Nota. Se muestra el género de los profesionales que laboran el Health Dental
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Analisis e interpretacién

Al realizar la tabulacion de datos correspondiente a la encuesta se puede observar que
el 60% de la poblacion corresponde al género femenino, mientras que el 40%
corresponde al género masculino. Por lo cual se ha podido identificar que la mayoria
de las personas que laboran en Health Dental son mujeres, ademas existe equidad de
género en la organizacion lo que se encuentra enunciado en la Constitucion de la
Republica del Ecuador del afio 2008, que provee la igualdad laboral al garantizar que

las mujeres tengan empleo y asi aportar en la economia familiar.

Tabla 7

Conocimiento de sf mismo

Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en 1 10 10 10
desacuerdo
Parcialmente en 3 30 30 40
desacuerdo
Indiferente 4 40 40 80
Parcialmente de 1 10 10 90
acuerdo
Totalmente de 1 10 10 100
acuerdo
Total 10 100 100

Nota. Se muestra como considera el personal a la gerencia sobre el conocimiento de si mismo

Figura 4
Conocimiento de si mismo

10% 10%

10% . ® Totalmente en desacuerdo

m Parcialmente en desacuerdo

m Indiferente

40%

Parcialmente de acuerdo

m Totalmente de acuerdo

Nota. Se muestra como considera el personal a la gerencia sobre el conocimiento de si mismo
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Analisis e interpretacién

Al realizar el anélisis e interpretacion de resultados de esta pregunta se pudo
determinar que el 40% del personal se muestra indiferente, el 30% esta parcialmente
en desacuerdo, mientras que el 10% esta totalmente de acuerdo. Estas cifras indican
que la gerencia no maneja adecuadamente el autoconocimiento que es una habilidad
personal que permite la toma de decisiones acertada, comunicacion, desempefio y

satisfaccion laboral.

Tabla 8
Habilidad para identificar y resolver problemas
Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en 1 10 10 10
desacuerdo
Parcialmente en 3 30 30 40
desacuerdo
Indiferente 3 30 30 70
Parcialmente de 2 20 20 90
acuerdo
Totalmente de 1 10 10 100
acuerdo
Total 10 100 100

Nota. Se muestra como considera el personal a la gerencia sobre la habilidad para identificar y resolver

problemas

Figura 5
Habilidad para identificar y resolver problemas

10% 10%

m Totalmente en desacuerdo
= Parcialmente en desacuerdo
Indiferente
Parcialmente de acuerdo

® Totalmente de acuerdo

Nota. Se muestra como considera el personal a la gerencia sobre la habilidad para identificar y resolver
problemas
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Analisis e interpretacién

En lo que corresponde a la habilidad para identificar y resolver problemas se observa
en la figura anterior que el 30% del personal se muestra indiferente, otro 30%
parcialmente en desacuerdo, mientras que un 10% esta totalmente de acuerdo, esto
indica que la gerencia no resuelve correctamente los problemas por consiguiente el

personal no puede tener un adecuado desempefio.

Tabla 9
Compromiso ético
Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en 1 10 10 10
desacuerdo
Parcialmente en 3 30 30 40
desacuerdo
Indiferente 2 20 20 60
Parcialmente de 2 20 20 80
acuerdo
Totalmente de 2 20 20 100
acuerdo
Total 10 100 100

Nota. Se muestra como considera el personal a la gerencia sobre el compromiso ético

Figura 6
Compromiso ético

m Totalmente en desacuerdo
m Parcialmente en desacuerdo
m Indiferente

Parcialmente de acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Nota. Se muestra como considera el personal a la gerencia sobre el compromiso ético
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Analisis e interpretacién

Al realizar el anélisis e interpretacion de resultados de esta pregunta se puede observar
que el 30% del personal considera parcialmente en desacuerdo el compromiso ético,
el personal restante tiene criterios divididos con un 20% en cada una de las alternativas,
mientras que solamente un 10% esta totalmente en desacuerdo. Por tanto, se puede
decir que el personal tiene criterios divididos en cuanto al compromiso ético que tiene
la gerencia, por tanto, la gerencia debe trabajar en esta situacion para obtener la
satisfaccion de la mayoria de los empleados.

Tabla 10
Trabajo en equipo

Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en 1 10 10 10
desacuerdo
Parcialmente en 3 30 30 40
desacuerdo
Indiferente 3 30 30 70
Parcialmente de 2 20 20 90
acuerdo
Totalmente de 1 10 10 100
acuerdo
Total 10 100 100

Nota. Se muestra como considera el personal a la gerencia sobre la habilidad para efectuar y promover

el trabajo en equipo

Figura 7
Trabajo en equipo

10% 10% m Totalmente en desacuerdo
m Parcialmente en desacuerdo
Indiferente
Parcialmente de acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Nota. Se muestra como considera el personal a la gerencia sobre la habilidad para efectuar y promover

el trabajo en equipo
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Analisis e interpretacién

Los datos obtenidos en la tabulacion muestran que el 30% del personal se encuentra
parcialmente en desacuerdo, otro 30% se muestra indiferente, por el contrario, el 10%
esta totalmente de acuerdo. Por consiguiente, el trabajo en equipo no es adecuado y

los objetivos no se logran en su totalidad.

Tabla 11
Capacidad de liderazgo
Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en 2 20 10 10
desacuerdo
Parcialmente en 2 20 30 40
desacuerdo
Indiferente 2 20 20 60
Parcialmente de 3 30 30 90
acuerdo
Totalmente de 1 10 10 100
acuerdo
Total 10 100 100

Nota. Se muestra como considera el personal a la gerencia sobre la capacidad de liderazgo

Figura 8
Capacidad de liderazgo

m Totalmente en desacuerdo
m Parcialmente en desacuerdo
m Indiferente

Parcialmente de acuerdo

® Totalmente de acuerdo

Nota. Se muestra como considera el personal a la gerencia sobre la capacidad de liderazgo
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Analisis e interpretacién

Al realizar el anélisis e interpretacion de resultados de esta pregunta se puede observar
que el 30% esta parcialmente de acuerdo, y el 10% esta totalmente de acuerdo. Por
tanto, el personal tiene opiniones divididas en cuanto a la capacidad de liderazgo de la

gerencia. Se debe trabajar para mejorar este aspecto de tal manera que los empleados

se sientan guiados por un lider.

Tabla 12
Empatia
Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en 1 10 10 10
desacuerdo
Parcialmente en 3 30 30 40
desacuerdo
Indiferente 3 30 30 70
Parcialmente de 1 10 10 80
acuerdo
Totalmente de 2 20 20 100
acuerdo
Total 10 100 100

Nota. Se muestra como considera el personal a la gerencia sobre la capacidad de empatia con las

personas de la organizacion

Figura 9
Empatia

Nota. Se muestra como considera el personal a la gerencia sobre la capacidad de empatia con las

personas de la organizacion

56

u Totalmente en desacuerdo

m Parcialmente en desacuerdo

m Indiferente
Parcialmente de acuerdo

m Totalmente de acuerdo



Analisis e interpretacién

En los resultados expresados se puede observar que el 30% del personal se muestra
indiferente, otro 30% parciamente en desacuerdo; por el contrario, el 10%
parcialmente de acuerdo y otro 10% totalmente en desacuerdo sobre la capacidad de
empatia de las personas con la organizacion. La empatia es fundamental para entender
los sentimientos y emociones del personal de tal manera que se sientan motivados para

realizar sus actividades.

Tabla 13
Motivacién en el desempefio del personal
Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
véalido acumulado
Totalmente en 1 10 10 10
desacuerdo
Parcialmente 3 30 30 40
en desacuerdo
Indiferente 2 20 20 60
Parcialmente 2 20 20 80
de acuerdo
Totalmente de 2 20 20 100
acuerdo
Total 10 100 100

Nota. Se muestra como considera el personal a la gerencia sobre la motivacion en el desempefio del

personal

Figura 10

Motivacidn en el desempefio del personal

m Totalmente en desacuerdo
® Parcialmente en desacuerdo
Indiferente
Parcialmente de acuerdo

® Totalmente de acuerdo

Nota. Se muestra como considera el personal a la gerencia sobre la motivacion en el desempefio del

personal
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Analisis e interpretacién

Al observar la figura anterior se puede determinar que el 30% del personal esta
parcialmente en desacuerdo, mientras que el 10% esta totalmente en desacuerdo sobre
la motivacion en el desempefio del personal. Por lo cual se pudo determinar que el
personal no se siente motivado para efectuar sus actividades. La gerencia debe destinar

tiempo suficiente para motivar al personal lo que incrementara su esfuerzo e interés.

Tabla 14

Habilidad para comunicarse con otras personas

Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en 1 10 10 10
desacuerdo
Parcialmente en 2 20 20 30
desacuerdo
Indiferente 3 30 30 60
Parcialmente de 3 30 30 90
acuerdo
Totalmente de 1 10 10 100
acuerdo
Total 10 100 100

Nota. Se muestra como considera el personal a la gerencia sobre la habilidad para comunicarse con otras

personas en forma oral o escrita

Figura 11
Habilidad para comunicarse con otras personas

10% 10%

m Totalmente en desacuerdo
m Parcialmente en desacuerdo
Indiferente
Parcialmente de acuerdo

m Totalmente de acuerdo

Nota. Se muestra como considera el personal a la gerencia sobre la habilidad para comunicarse con otras

personas en forma oral o escrita
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Analisis e interpretacién

Al analizar los resultados de la encuesta se puede determinar que el 30% del personal
se muestra indiferente, el otro 30% parcialmente de acuerdo. Mientras que el 10% esta
totalmente de acuerdo y otro 10% esta totalmente en desacuerdo. En conclusién, la
habilidad para comunicarse con otras personas en forma oral o escrita debe modificarse
de tal manera que la mayoria de sus empleados se sientan en un medio agradable y

seguro.

Tabla 15

Habilidad para ejecutar actividades en grupo

Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en 2 20 20 20
desacuerdo
Parcialmente en 2 20 20 40
desacuerdo
Indiferente 3 30 30 70
Parcialmente de 2 20 20 90
acuerdo
Totalmente de 1 10 10 100
acuerdo
Total 10 100 100

Nota. Se muestra como considera el personal a la gerencia sobre la habilidad para ejecutar actividades

en grupo en donde se integre a todo el equipo de trabajo

Figura 12
Habilidad para ejecutar actividades en grupo

m Totalmente en desacuerdo
= Parcialmente en desacuerdo
Indiferente
Parcialmente de acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Nota. Se muestra como considera el personal a la gerencia sobre la habilidad para ejecutar actividades
en grupo en donde se integre a todo el equipo de trabajo
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Analisis e interpretacién

De los resultados obtenidos se desprende que: el 30% del personal se muestra

indiferente por el contrario el 10% esta totalmente de acuerdo en lo referente a las

actividades en las que integra al equipo de trabajo. Este aspecto es de gran importancia

porqgue al trabajar en conjunto se logra un objetivo en comun de tal forma que la clinica

puede prosperar. El trabajo en equipo brinda las siguientes ventajas a la organizacion:

comunicacion eficaz, mejores ideas para resolver problemas, fortalece la confianza,

entre otros.

Tabla 16

Conocimientos de las areas funcionales

Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en 1 10 10 10
desacuerdo
Parcialmente en 3 30 30 40
desacuerdo
Indiferente 30 30 70
Parcialmente de 20 20 90
acuerdo
Totalmente de 1 10 10 100
acuerdo
Total 10 100 100

Nota. Se muestra como considera el personal a la gerencia sobre los conocimientos de las areas

funcionales de la organizacion

Figura 13

Conocimiento de areas funcionales

10% 10%

| Totalmente en desacuerdo
= Parcialmente en desacuerdo
Indiferente
Parcialmente de acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Nota. Se muestra como considera el personal a la gerencia sobre los conocimientos de las areas

funcionales de la organizacion
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Analisis e interpretacién

En los resultados expresados se puede observar que el 30% del personal se muestra
indiferente, el otro 30% parcialmente en desacuerdo, mientras que el 10% totalmente
de acuerdo. Este resultado indica que la gerencia no tiene el conocimiento suficiente
sobre las areas funcionales de la empresa, lo que implica un inadecuado control de las
mismas. Por tanto, se recomienda la preparacion constante en las areas funcionales de

finanzas, contabilidad y recursos humanos.

Tabla 17
Aplicacion del conocimiento

Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en 2 20 20 20
desacuerdo
Parcialmente en 2 20 20 40
desacuerdo
Indiferente 3 30 30 70
Parcialmente de 2 20 20 90
acuerdo
Totalmente de 1 10 10 100
acuerdo
Total 10 100 100

Nota. Se muestra como considera el personal a la gerencia sobre la capacidad de aplicacion del

conocimiento a la practica

Figura 14

Aplicacion del conocimiento

® Totalmente en desacuerdo
= Parcialmente en desacuerdo
Indiferente
Parcialmente de acuerdo

® Totalmente de acuerdo

Nota. Se muestra como considera el personal a la gerencia sobre la capacidad de aplicacion del

conocimiento a la practica
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Analisis e interpretacién

En los resultados observados se puede determinar que el 30% del personal responde la
opcidn indiferente, por el contrario, el 10% esta totalmente de acuerdo, por lo tanto, se
puede decir que los empleados consideran que los conocimientos de la gerencia no son
aplicados correctamente. Es recomendable la preparacion necesaria sobre el area

administrativa para poder obtener mejor aceptacion por parte del personal.

Tabla 18
Creatividad
Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en 1 10 10 10
desacuerdo
Parcialmente en 3 30 30 40
desacuerdo
Indiferente 3 30 30 70
Parcialmente de 2 20 20 90
acuerdo
Totalmente de 1 10 10 100
acuerdo
Total 10 100 100

Nota. Se muestra como considera el personal a la gerencia sobre la habilidad para la creatividad

Figura 15
Creatividad

10% 10%

m Totalmente en desacuerdo
m Parcialmente en desacuerdo
m Indiferente

Parcialmente de acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Nota. Se muestra como considera el personal a la gerencia sobre la habilidad para la creatividad
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Analisis e interpretacién

De los resultados obtenidos se desprende que el 30% del personal se muestra
indiferente, parcialmente en desacuerdo 30% mientras que el 10% esta totalmente de
acuerdo y totalmente en desacuerdo el 10% con respecto a la habilidad para la
creatividad. Por ende, es de gran importancia que la gerencia tome en consideracion
las ideas del personal y aplique las mejores de manera que exista una renovacion
continua de cada procedimiento. Una empresa moderna no sobrevive sin crear algo

nuevo que brinde ventaja competitiva frente a la competencia.

Tabla 19
Innovacion
Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en 2 20 20 20
desacuerdo
Parcialmente en 2 20 20 40
desacuerdo
Indiferente 3 30 30 70
Parcialmente de 1 10 10 80
acuerdo
Totalmente de 2 20 20 100
acuerdo
Total 10 100 100

Nota. Se muestra como considera el personal a la gerencia sobre la capacidad de aprovechar

oportunidades de innovacion
Figura 16

Innovacion

20% 20% m Totalmente en desacuerdo

= Parcialmente en desacuerdo

20%

Indiferente
Parcialmente de acuerdo

m Totalmente de acuerdo

Nota. Se muestra como considera el personal a la gerencia sobre la capacidad de aprovechar

oportunidades de innovacién
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Analisis e interpretacién

De los resultados obtenidos se observa que el 30% del personal considera indiferente,
mientras que el 10% esta parcialmente de acuerdo en lo correspondiente a las
oportunidades de innovacion. Se interpreta que la clinica odontoldgica no innova
continuamente sus servicios, en consecuencia, el paciente puede preferir la
competencia. La innovacion es un aspecto que la gerencia debe tomar en consideracion
para incorporar nuevas ideas o servicios en la empresa con la finalidad de incrementar

sus ingresos.

Tabla 20
Planificacion estratégica

Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en 2 20 20 20
desacuerdo
Parcialmente en 2 20 20 40
desacuerdo
Indiferente 2 20 20 60
Parcialmente de 4 40 40 100
acuerdo
Total 10 100 100

Nota. Se muestra como considera el personal a la gerencia sobre la habilidad para fijar objetivos, metas

y crear una vision

Figura 17

Planificacion estratégica

® Totalmente en desacuerdo

m Parcialmente en desacuerdo
Indiferente

Parcialmente de acuerdo

Nota. Se muestra como considera el personal a la gerencia sobre la habilidad para fijar objetivos, metas

y crear una vision
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Analisis e interpretacién

Al realizar la tabulacion de datos se puede determinar que el 40% del personal esta
parcialmente de acuerdo, por el contrario, el 20% responde indiferente y totalmente en
desacuerdo otro 20%; con respecto a la planificacion estratégica efectuada por la
gerencia los resultados pueden ser mejorados con una buena preparacién en
administracion lo que conlleva a efectuar una correcta planificacion estratégica la

misma que debe ser cumplida a cabalidad para obtener resultados positivos.

Tabla 21
Tomar decisiones
Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en 1 10 10 10
desacuerdo
Parcialmente en 2 20 20 30
desacuerdo
Indiferente 3 30 30 60
Parcialmente de 2 20 20 80
acuerdo
Totalmente de 2 20 20 100
acuerdo
Total 10 100 100

Nota. Se muestra como considera el personal a la gerencia sobre la habilidad para tomar decisiones

Figura 18
Toma de decisiones

m Totalmente en desacuerdo
m Parcialmente en desacuerdo
® Indiferente

Parcialmente de acuerdo

® Totalmente de acuerdo

Nota. Se muestra como considera el personal a la gerencia sobre la habilidad para tomar decisiones
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Analisis e interpretacién

Segun los resultados obtenidos en la encuesta se observa que el 30% del personal se
muestra indiferente, mientras que el 10% totalmente en desacuerdo, estos datos
muestran que la gerencia no toma decisiones acertadas en beneficio de la organizacion.
Esta habilidad debe ser desarrollada porque es de gran importancia para seleccionar

varias alternativas encaminadas a cubrir necesidades y objetivos de la institucion.

Tabla 22
Alternativa de solucion
Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en 1 10 10 10
desacuerdo
Parcialmente en 2 20 20 30
desacuerdo
Indiferente 4 40 40 70
Parcialmente de 1 10 10 80
acuerdo
Totalmente de 2 20 20 100
acuerdo
Total 10 100 100

Nota. Se muestra como considera el personal a la gerencia sobre la capacidad de generar mas de una

alternativa de solucion

Figura 19
Alternativa de solucion

m Totalmente en desacuerdo
m Parcialmente en desacuerdo
m Indiferente

Parcialmente de acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Nota. Se muestra como considera el personal a la gerencia sobre la capacidad de generar mas de una

alternativa de solucion
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Analisis e interpretacién

De los datos obtenidos en la encuesta, se puede determinar que el 40% del personal se
muestra indiferente, 10% parcialmente de acuerdo y 10% totalmente en desacuerdo en
lo referente a generar varias alternativas de solucion. En conclusion, la gerencia debe
tener varias alternativas para solucionar problemas e inconvenientes que se generan en
el dia a dia de una empresa, al tener varias opciones una situacion puede ser resuelta

de manera adecuada y con prontitud.

Tabulacion de la encuesta a los pacientes

Tabla 23
Edad
Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
De 18a30 39 30 30 30
anos
De3la64 66 51 51 81
anos
De 65 en 25 19 19 100
adelante
Total 130 100 100

Nota. Se muestra el rango de edades de los pacientes que acuden a Health Dental

Figura 20
Edad

m De 18 a 30 afios
m De 31 a 64 afios

m De 65 en adelante

Nota. Se muestra el rango de edades de los pacientes que acuden a Health Dental
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Analisis e interpretacién

De la figura se desprende que: el 51% de los pacientes que acuden por lo menos una
vez al mes a recibir atencion odontoldgica en Health Dental estan en un rango de edad
31 a 64 afos, por otra parte, los pacientes entre 18 y 30 afios de edad que representa el
30% de la poblacion y por ultimo los adultos mayores de 65 afios en adelante con el
19%. Lo que indica que la poblacién que méas acude a la clinica es una poblacién adulta
por lo tanto los profesionales deben estar preparados en la forma de atencién asi como
de los tratamientos odontolégicos que mas requieren estos pacientes.

Tabla 24
Género
Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Masculino 52 40 40 40
Femenino 78 60 60 100
Otro 0 0 0 100
Total 130 100 100

Nota. Se muestra el género de los pacientes que acuden a Health Dental

Figura 21
Género

| Masculino
= Femenino

= Otro

Nota. Se muestra el género de los pacientes que acuden a Health Dental
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Analisis e interpretacién

Al realizar la tabulacion de datos correspondiente a la encuesta se puede observar que el 60%
de la poblacién corresponde al género femenino, mientras que el 40% corresponde al género
masculino. Por lo cual se ha podido identificar que la mayoria de las personas que acuden a
Health Dental son mujeres, la gerencia debe tomar en cuenta este resultado para efectuar
actividades que sean agradables como promociones, descuentos, obsequios que beneficien al
género femenino.

Tabla 25
Instruccion
Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Secundaria 39 30 30 30
Tercer nivel 39 30 30 60
Cuarto nivel 52 40 40 100
Total 90 100 100

Nota. Se muestra el nivel de instruccion de los pacientes que acuden a Health Dental

Figura 22
Instruccioén

B Secundaria
m Tercer nivel

= Cuarto nivel

Nota. Se muestra el nivel de instruccion de los pacientes que acuden a Health Dental
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Analisis e interpretacién

De los resultados obtenidos sobre la instruccion se desprende que el 40% de personas
que asisten a recibir consulta odontoldgica en Health Dental tienen cuarto nivel,
mientras que el 30% tiene tercer nivel, finalmente el 30% tiene secundaria. Este
indicador muestra el nivel de preparacion de las personas que puede influenciar en sus
habitos y costumbres, tambien permite a los profesionales odontélogos que tipos de

tratamientos son mas frecuentes para el abastecimiento de materiales e insumos.

Tabla 26
Discapacidad
Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Ninguna 129 99 99 99
Auditiva 1 1 1 100
Intelectual 0 0 0 100
Fisica 0 0 0 100
Visual 0 0 0 100
Total 130 100 100

Nota. Se muestra si los pacientes tienen algtin grado de discapacidad

Figura 23
Discapacidad

m Ninguna

= Auditiva

= Intelectual
Fisica

m Visual

Nota. Se muestra si los pacientes tienen algtin grado de discapacidad
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Analisis e interpretacién

Al efectuar el analisis y tabulacion de datos se puede determinar que el 99% de la
poblacidn que acude a la clinica odontoldgica no tiene ningln tipo de discapacidad
mientras que el 1% tiene discapacidad auditiva. Este es un indicador importante para
la preparacion de los profesionales frente a pacientes discapacitados en lo
correspondiente a la atencion odontoldgica y que el paciente se sienta satisfecho con
la atencion recibida. De tal manera que se cumple con la inclusién a personas
discapacitadas.

Tabla 27
Lugar de residencia

Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

En la ciudad 120 92 92 92
de Ambato
Fuera de la 10 8 8 100

ciudad de

Ambato

Total 130 100 100

Nota. Se muestra donde residen los pacientes que acuden a Health Dental

Figura 24
Lugar de residencia

® En la ciudad de Ambato

® Fuera de la ciudad de Ambato

Nota. Se muestra donde residen los pacientes que acuden a Health Dental
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Analisis e interpretacién

En lo correspondiente al lugar de residencia se puede determinar que el 92% de la
poblacidn es de la cuidad de Ambato, mientras que el 8% acude a Health Dental desde
cantones como Pillaro y Pelileo. Es un indicador geografico que indica el lugar donde
estd la mayor parte de clientes y sirve como referencia para efectuar anuncios
publicitarios en las zonas de domicilio del paciente. Por Gltimo, puede servir como

indicador en el caso que la clinica decida abrir sucursales.

Tabla 28
Compromiso ético
Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Parcialmente en 15 12 12 12
desacuerdo
Indiferente 10 8 8 20
Parcialmente de 41 31 31 51
acuerdo
Totalmente de 64 49 49 100,0
acuerdo
Total 130 100 100

Nota. Se muestra como consideran los pacientes el compromiso ético por parte de la gerencia en Health
Dental.

Figura 25
Compromiso ético

m Parcialmente en desacuerdo
m Indiferente

Parcialmente de acuerdo

Totalmente de acuerdo

Nota. Se muestra como consideran los pacientes el compromiso ético por parte de la gerencia en Health
Dental.



Analisis e interpretacién

Una vez efectuada la recoleccion y tabulacion de datos, se pudo determinar que el 49%
de pacientes estan totalmente de acuerdo que, si existe compromiso ético por parte de
la gerencia de Health Dental, por el contrario, el 8% se muestra indiferente ante esta
pregunta. La gerencia debe realizar un analisis para determinar en qué aspectos existen
falencias en cuanto al compromiso ético, es decir como debe actuar con las virtudes

profesionales para un buen servicio.

Tabla 29
Capacidad de Liderazgo
Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en 13 10 10 10
desacuerdo
Parcialmente en 39 30 30 40
desacuerdo
Indiferente 26 20 20 60
Parcialmente de 39 30 30 90
acuerdo
Totalmente de 13 10 10 100
acuerdo
Total 130 100 100

Nota. Se muestra como consideran los pacientes la capacidad de liderazgo por parte de la gerencia en
Health Dental

Figura 26
Capacidad de Liderazgo

10% 10%

m Totalmente en desacuerdo
= Parcialmente en desacuerdo
Indiferente
Parcialmente de acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Nota. Se muestra como consideran los pacientes la capacidad de liderazgo por parte de la gerencia en
Health Dental
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Analisis e interpretacién

Al realizar el anélisis e interpretacion de resultados de esta pregunta se puede observar
que el 10% esta totalmente en desacuerdo, el 30% parcialmente de acuerdo, el 10%
totalmente en desacuerdo. Por tanto, los pacientes encuestados consideran que el
liderazgo debe ser mejorado para que la clinica tenga mejor administracion. Un buen
gerente de una clinica dental debe ser lider para manejar su equipo de trabajo con éxito.

Sin un buen liderazgo es complejo motivar y gestionar al personal.

Tabla 30
Identificar y resolver problemas
Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Parcialmente en 16 12 12 12
desacuerdo
Indiferente 7 6 6 18
Parcialmente de 43 33 33 51
acuerdo
Totalmente de 64 49 49 100,0
acuerdo
Total 130 100 100

Nota. Se muestra como consideran los pacientes la capacidad de identificar y resolver problemas por
parte de la gerencia en Health Dental.

Figura 27

Identificar y resolver problemas

12%
6%

m Parcialmente en desacuerdo
|
Indiferente

Parcialmente de acuerdo

Totalmente de acuerdo

Nota. Se muestra como consideran los pacientes la capacidad de identificar y resolver problemas por

parte de la gerencia en Health Dental.
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Analisis e interpretacién

En cuanto a la habilidad para identificar y resolver problemas el 49% de los pacientes
esta totalmente de acuerdo que en la clinica existe esta capacidad, el 6% se muestra
indiferente ante esta pregunta. Esta habilidad debe ser evaluada para determinar en qué
aspectos no se efecttian correctamente la resolucion de problemas y tomar en cuenta

las acciones que sean necesarias.

Tabla 31

Oportunidades de innovacion

Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Parciamente en 15 11 11 11
desacuerdo
Indiferente 36 28 28 39
Parcialmente de 19 15 15 54
acuerdo
Totalmente de 60 46 46 100
acuerdo
Total 130 100 100

Nota. Se muestra como consideran los pacientes la capacidad de innovacidn por parte de la gerencia en
Health Dental.

Figura 28

Oportunidades de innovacion

m Parciamente en desacuerdo
m Indiferente
m Parcialmente de acuerdo

Totalmente de acuerdo

Nota. Se muestra como consideran los pacientes la capacidad de innovacion por parte de la gerencia en
Health Dental.
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Analisis e interpretacién

Al efectuar el anélisis e interpretacion de datos se determina que el 46% de pacientes
esta totalmente de acuerdo, mientras que el 11% esta parcialmente en desacuerdo en
lo correspondiente a la capacidad de la gerencia de Health Dental para aprovechar
oportunidades de innovacion. La innovacion es un aspecto muy importante, debe ser

continua por el entorno cambiante y a la competencia.

Tabla 32
Importancia de la buena salud oral
Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Parcialmente en 8 6 6 6
desacuerdo
Indiferente 14 11 11 17
Parcialmente de 43 33 33 50
acuerdo
Totalmente de 65 50 50 100
acuerdo
Total 130 100 100

Nota. Se muestra la importancia que le dan los pacientes a la buena salud oral

Figura 29

Importancia de la buena salud oral

B Parcialmente en desacuerdo

® Indiferente

Parcialmente en desacuerdo

Totalmente de acuerdo

Nota. Se muestra la importancia que le dan los pacientes a la buena salud oral
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Analisis e interpretacién

Una vez efectuada la recoleccion y tabulacion de datos, se pudo determinar que el 50%
de la poblacion esta totalmente de acuerdo, por el contrario, el 6% esta parcialmente
en desacuerdo que es importante tener una buena salud oral. Esta pregunta sirve para
que la gerencia tome en cuenta la frecuencia con la que acuden los pacientes a atencion
odontoldgica ademas para concientizar a las personas sobre la importancia de la salud

oral lo que incrementa beneficios para la organizacion.

Tabla 33
Consulta odontolégica cada 6 meses
Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Parcialmente en 13 10 10 10
desacuerdo
Indiferente 13 10 10 20
Parcialmente de 52 40 40 60
acuerdo
Totalmente de 52 40 40 100
acuerdo
Total 130 100 100

Nota. Se muestra como consideran los pacientes la necesidad de asistir a consulta odontoldgica cada 6

meses

Figura 30

Consulta odontologica cada 6 meses

B Parcialmente en desacuerdo

Indiferente

Parcialmente de acuerdo

Totalmente de acuerdo

Nota. Se muestra como consideran los pacientes la necesidad de asistir a consulta odontol6gica cada 6

meses
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Analisis e interpretacién

Sobre la necesidad de los pacientes de asistir a consulta odontoldgica, se puede
determinar que el 40% de personas esta totalmente de acuerdo, otro 40% parcialmente
de acuerdo, por el contrario, el 10% esta parcialmente en desacuerdo. Es un dato
importante para considerar la adquisicion de materiales e insumos porque se puede
estimar la cantidad de atenciones semestrales y anuales. Es recomendado asistir a

consulta odontoldgica cada seis meses para mantener una buena salud oral.

Tabla 34
Calidad
Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Parcialmente en 13 10 10 10
desacuerdo
Parcialmente de 38 29 29 39
acuerdo
Totalmente de 79 61 62 100
acuerdo
Total 130 100 100

Nota. Se muestra como consideran los pacientes la calidad de los tratamientos odontolégicos realizados
por los odontélogos de Health Dental

Figura 31
Calidad

| Parcialmente en desacuerdo
m Parcialmente de acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Nota. Se muestra como consideran los pacientes la calidad de los tratamientos odontoldgicos realizados
por los odontélogos de Health Dental
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Analisis e interpretacién

En lo correspondiente a la calidad de los tratamientos odontoldgicos realizados, el 61%
de la poblacion esta totalmente de acuerdo, mientras que el 10% esta parcialmente en
desacuerdo que los tratamientos realizados por los profesionales de la clinica son de
calidad. Es un referente de para establecer la apreciacion que tienen los pacientes sobre
la calidad que es un factor importante en la mente del consumidor. En cuanto a los
pacientes que no se encuentran completamente satisfechos es necesario que la gerencia
tome acciones correctivas para determinar cual es la causa de inconformidad de este

grupo de pacientes y solucionarla.

Tabla 35
Explicacion con palabras sencillas
Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Parcialmente en 13 10 10 10
desacuerdo
Indiferente 39 30 30 40
Parcialmente de 26 20 20 60
acuerdo
Totalmente de 52 40 40 100
acuerdo
Total 130 100 100

Nota. Se muestra como consideran los pacientes la explicacion con palabras sencillas de los tratamientos

Figura 32
Explicacion sencilla

m Parcialmente en desacuerdo
m Indiferente
Parcialmente de acuerdo

Totalmente de acuerdo

Nota. Se muestra como consideran los pacientes la explicacion con palabras sencillas de los tratamientos
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Analisis e interpretacién

Del resultado obtenido se determina que el 40% de la poblacion esta totalmente de
acuerdo, mientras que el 10% esta parcialmente en desacuerdo en lo correspondiente
a la explicacion adecuada que el paciente debe tener en cuanto al tipo de procedimiento
y tratamiento que se le va a realizar. El profesional odontélogo debe explicar con
términos sencillos, de tal manera se crea un vinculo amistoso con el paciente para que

se sienta en un ambiente agradable y de confianza.

Tabla 36
Servicio
Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Parcialmente en 13 10 10 10
desacuerdo
Indiferente 13 10 10 20
Parcialmente de 39 30 30 50
acuerdo
Totalmente de 65 50 50 100
acuerdo
Total 130 100 100

Nota. Se muestra las expectativas que tienen los pacientes sobre el servicio brindado

Figura 33

Servicio

m Parcialmente en desacuerdo

|
m Indiferente
*'

Parcialmente de acuerdo

Totalmente de acuerdo

Nota. Se muestra las expectativas que tienen los pacientes sobre el servicio brindado
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Analisis e interpretacién

Segun los datos obtenidos se interpreta que el 50% de pacientes se encuentra
totalmente de acuerdo por el contrario un 10% se encuentra parcialmente en
desacuerdo en cuanto a las expectativas obtenidas del servicio odontolégico, por ende,
se concluye que los profesionales desempefian un buen trabajo en los tratamientos
realizados a los pacientes. En cuanto a los pacientes que se no se encuentran
satisfechos por completo la gerencia debe determinar qué es lo que el paciente desea
para efectuar un trabajo que cubra sus expectativas.

Tabla 37

Recomendacion del servicio

Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Parcialmente en 13 10 10 10
desacuerdo
Indiferente 13 10 10 20
Parcialmente de 39 30 30 50
acuerdo
Totalmente de 65 50 50 100
acuerdo
Total 130 100 100

Nota. Se muestra la opinidn del paciente sobre la recomendacion del servicio

Figura 34

Recomendacién del servicio

m Parcialmente en desacuerdo

|
Indiferente

Parcialmente de acuerdo

Totalmente de acuerdo

Nota. Se muestra la opinidn del paciente sobre la recomendacion del servicio
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Analisis e interpretacién

Sobre la recomendacion del servicio se ha determinado que el 50% esta totalmente de
acuerdo, mientras que el 10% esta parcialmente en desacuerdo. La recomendacion es
un aspecto relevante que permite incrementar el nimero de pacientes, por ende, se
puede observar que un buen porcentaje de pacientes recomienda los servicios
brindados por Health Dental, lo que es consecuencia de haber sentido una experiencia
agradable. Los pacientes que estan parcialmente en desacuerdo en recomendar la
clinica se debe obtener informacién de sus necesidades y que es lo que la competencia

ofrece.
Tabla 38
Precio
Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Parcialmente en 13 10 10 10
desacuerdo
Indiferente 39 30 30 40
Parcialmente de 26 20 20 60
acuerdo
Totalmente de 52 40 40 100
acuerdo
Total 130 100 100

Nota. Se muestra la opinién de los pacientes en relacion al precio de los servicios

Figura 35
Precio

m Parcialmente en desacuerdo
m Indiferente
Parcialmente de acuerdo

Totalmente de acuerdo

Nota. Se muestra la opinién de los pacientes en relacion al precio de los servicios
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Analisis e interpretacién

De los resultados obtenidos, el 40% de la poblacion estd totalmente de acuerdo,
mientras que el 10% esta parcialmente en desacuerdo en lo correspondiente al precio
con el beneficio del tratamiento efectuado por los profesionales odont6logos de la
clinica. Los tratamientos deben tener un precio correspondiente al tratamiento puesto
que es un factor importante que puede aprovechar la competencia porque para algunos
individuos el precio es mas importante que el beneficio En cuanto a los pacientes que
estan parcialmente en desacuerdo la clinica debe hacer un seguimiento para determinar

cudles son los deseos del paciente y brindar descuentos y promociones.

Tabla 39
Accesibilidad y permanencia
Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Parcialmente en 13 10 10 10
desacuerdo
Indiferente 13 10 10 20
Parcialmente de 26 20 20 40
acuerdo
Totalmente de 78 60 60 100
acuerdo
Total 130 100 100

Nota. Se muestra la opinién de los pacientes sobre las condiciones de accesibilidad y permanencia

Figura 36
Accesibilidad y permanencia

m Parcialmente en desacuerdo

Indiferente

Parcialmente de acuerdo

Totalmente de acuerdo

Nota. Se muestra la opinidn de los pacientes sobre las condiciones de accesibilidad y permanencia
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Analisis e interpretacién

Al realizar la tabulacion de los datos se determina que el 60% de encuestados esta
totalmente de acuerdo, 10% indiferente y 10% parcialmente en desacuerdo. Health
Dental esta ubicada en el centro de la cuidad de Ambato por lo tanto la mayoria de los
pacientes no tienen mayor dificultad en llegar. La calle principal Floreana IV es
angosta y los pacientes se sienten un poco preocupados al dejar su vehiculo mientras
se hacen algun tratamiento. La gerencia debe realizar un convenio con un garaje que

se encuentre cerca para que los pacientes puedan dejar sus vehiculos con seguridad.

Tabla 40
Infraestructura
Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Parcialmente en 13 10 10 10
desacuerdo
Indiferente 13 10 10 20
Parcialmente de 39 30 30 50
acuerdo
Totalmente de 65 50 50 100
acuerdo
Total 130 100 100

Nota. Se muestra como consideran los pacientes la infraestructura de Health Dental

Figura 37
Infraestructura

m Parcialmente en desacuerdo

.
Indiferente

Parcialmente de acuerdo

Totalmente de acuerdo

Nota. Se muestra como consideran los pacientes la infraestructura de Health Dental
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Analisis e interpretacién

Con respecto a la pregunta sobre la infraestructura de la Clinica Odontoldgica Health
Dental, el 50% de la poblacidn esta totalmente de acuerdo, el 10% indiferente y el 10%
parciamente de acuerdo. La infraestructura de una empresa es un aspecto muy
importante a considerar para que el cliente se sienta a gusto de la atencién recibida con
las respectivas normas de bioseguridad que amerita una institucion de salud. La
mayoria de los pacientes esté de acuerdo con la actual infraestructura, pero es necesario
revisar sugerencias de los pacientes que piensan lo contrario para que la institucion

evolucione.

Tabla 41

Logo y marca

Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Parcialmente 12 9 9 9
en desacuerdo

Indiferente 14 11 11 20
Parcialmente 39 30 30 50

de acuerdo
Totalmente de 65 50 50 100

acuerdo
Total 130 100 100

Nota. Se muestra como consideran los pacientes el logo y marca de la clinica

Figura 38
Logo y marca

9%

m Parcialmente en desacuerdo

|
Indiferente

Parcialmente de acuerdo

Totalmente de acuerdo

Nota. Se muestra como consideran los pacientes el logo y marca de la clinica
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Analisis e interpretacién

Al realizar la tabulacion correspondiente, se determina que el 50% de la poblacién esta
totalmente de acuerdo y el 9% parcialmente en desacuerdo. El logo y marca de una
empresa es un factor de gran importancia para que tenga posicionamiento en la mente
del consumidor y asi sea identificada por los servicios y beneficios que brinda con
respecto a la competencia. La clinica debe crear un buzén de sugerencias para que los

pacientes den ideas sobre una nueva marca, logo o alguna modificacion de las actuales.

Tabla 42
Redes sociales
Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Parcialmente en 13 10 10 10
desacuerdo
Parcialmente de 26 20 20 30
acuerdo
Totalmente de 91 70 70 100
acuerdo
Total 130 100 100

Nota. Se muestra la opinion de los pacientes sobre si las redes sociales son el medio de comunicacion

mas adecuado para promocionar los servicios

Figura 39
Redes sociales

| Parcialmente en desacuerdo
m Parcialmente de acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Nota. Se muestra la opinion de los pacientes sobre si las redes sociales son el medio de comunicacion

mas adecuado para promocionar los servicios
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Analisis e interpretacién

En los resultados correspondientes a la pregunta sobre las redes sociales, el 70% esta
totalmente de acuerdo, mientras que el 10% esta parcialmente en desacuerdo que este
sea el medio de comunicacion més adecuado. Los directivos deben aprovechar los
medios tecnoldgicos de la actualidad a través de los cuales se puede llegar a millones
de personas para promocionar los servicios de Health Dental. Se realizo una sub
pregunta sobre cual era la red social que mas utilizaban los pacientes y la mayoria
respondié Facebook, en segundo lugar, Tik Tok y por Gltimo Instagram, estos
resultados muestran indicios para determinar en qué red social se obtendra mayor

alcance.

4.2 Verificacion de hipdtesis

Tabla 43

Interpretacion del Coeficiente de Correlacion de Spearman

Valor de Significado
rho
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0.9 a -0.99 Correlacion negativa muy alta
-0.7 a -0.89 Correlacion negativa alta
-0.4 a -0.69 Correlacion negativa moderada
-0.2 a -0.39 Correlacion negativa baja
-0.01 a -0.19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacién nula
0.01 a 0.19 Correlacion positiva muy baja
0.2 a0.39 Correlacion positiva baja
0.4 a 0.69 Correlacion positiva moderada
0.7 a 0.89 Correlacion positiva alta
0.9 a0.99 Correlacion positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande y perfecta

Fuente: Martinez y Campos (2015)

Se ha efectuado la comprobacion de hipdétesis con el empleo de Rho de Spearman, en
el programa estadistico SPSS 21, se utiliz una pregunta para determinar la variable
independiente Habilidades Gerenciales y otra para la dependiente Posicionamiento,
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previamente se realiz6 el Rho de Spearman para todas las preguntas, posteriormente
se determind cuales con las mas significativas para la relacion de las variables. Los

resultados obtenidos se muestran en la siguiente tabla:

Tabla 44
Rho de Spearman

Habilidades  Posicionamiento

gerenciales
Rho de Habilidades Coeficiente 1,000 675"
Spearman  Gerenciales de
correlacion
Sig. . ,032
(bilateral)
N 130 130
Posicionamiento Coeficiente 675 1,000
de
correlacion
Sig. ,032
(bilateral)
N 130 130

*. La correlacion es significativa al nivel 0,05 (bilateral).

Nota. Se muestra el coeficiente de correlacion de Spearman con su significancia bilateral

Andlisis

Se observa un coeficiente de correlacion de las dos variables de 0,675; segun la Tabla
36 de interpretacion del Coeficiente de Correlacién de Spearman se encuentra dentro
del rango de 0,4 a 0,69 cuyo significado es una correlacion positiva moderada. En
cuanto a la significancia bilateral se obtuvo p = 0,032 (calculado) que es menor al p =
0,05 (critico). Con este analisis se ha podido determinar que si existe correlacion entre
la variable independiente: Habilidades Gerenciales y dependiente: posicionamiento.
Por tanto, se toma la hipdtesis alterna y se descarta la hipotesis nula. Hi: El
conocimiento de las habilidades gerenciales si permite un mayor posicionamiento de

la Clinica Odontolégica Health Dental.
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CAPITULO IV
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Conclusiones

Se pudo concluir que las habilidades gerenciales impactan en el
posicionamiento de mercado de la Clinica Odontoldgica Health Dental, puesto
que las mismas influyen en el trabajo en equipo, toma de decisiones, liderazgo
por ende el personal no se siente muy comprometido con la organizacion de tal
manera que influye en su desenvolvimiento al brindar el servicio a los

pacientes.

Se ha contrastado los conceptos tedricos de habilidades gerenciales con la
apreciacion por parte del personal en cuanto a la gerencia, por tanto, las
habilidades necesarias en un directivo son las habilidades personales,

interpersonales, grupales, técnicas, conceptuales y de toma de decisiones.

Al no existir un buen manejo gerencial no se efectlian estrategias adecuadas
de posicionamiento. Existen las estrategias basadas en el beneficio, en donde
el paciente determina los aspectos positivos que le brinda la clinica
odontoldgica en sus servicios. También se puede aplicar las estrategias basadas
en el usuario, las cuales son enfocadas en el perfil del paciente, de este modo
es mas sencillo posicionar la marca en la mente del consumidor de manera que

se sientan identificados por su imagen y la calidad del servicio brindado.

En la relacién de las variables habilidades de gerenciales y posicionamiento,
se pudo concluir que el conocimiento de las habilidades gerenciales si permite
un mayor posicionamiento de la Clinica Odontoldgica Health Dental. La
hipotesis fue comprobada por medio de Rho de Spearman, en donde se observé
un coeficiente de correlacion de las dos variables de 0,675 que se encuentra
dentro del rango de 0,4 a 0,69 cuyo significado es una correlacion positiva
moderada. En cuanto a la significancia bilateral se obtuvo p = 0,032 (calculado)
que es menor al p = 0,05 (critico). Con este analisis se ha podido determinar
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que si existe relacion entre la variable independiente: Habilidades Gerenciales

y dependiente: Posicionamiento.

4.2 Recomendaciones

Es importante que se efectien mas estudios sobre habilidades gerenciales en
clinicas odontoldgicas pues su conocimiento es relevante para el éxito de este
tipo de organizaciones. En la odontologia los profesionales se dedican a
realizar prevencion, diagnostico y tratamiento de enfermedades bucodentales

mas no en el manejo administrativo.

La fundamentacion teorica cientifica de las investigaciones debe ser siempre
en base a la epistemologia de diferentes autores y no empiricamente, asi se
obtiene un marco tedrico verificado. Ademas, se debe aportar con el analisis

critico del investigador.

En futuras investigaciones es relevante el empleo de diferentes analisis de
correlacion segun amerite el caso del tema de estudio como t-Student, Tau-b

de Kendall, Kaiser-Meyer-OlKkin entre otros.

Se recomienda que los directivos de Health Dental tomen en consideracion este
trabajo investigado, puesto que se ha comprobado que si existe relacién entre
las habilidades gerenciales y el posicionamiento. Los datos obtenidos en la
encuesta sirven para tomar decisiones en lo referente a cambios y mejoras de

la organizacion
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ANEXOS

Anexo A

Carta de compromiso

HEALTH DENTAL

DR. CARLOS LOPEZ DRA. DIANA YELA

Direccion: Floreana y Maldonado
Telf.: 0996135214 — 0992698880

CARTA DE COMPROMISO

Ambato, 21 de octubre del 2022

Ing. MBA

José Herrera Herrera.

Presidente

Unidad de Titulacion

Carrera de Administracion de Empresas
Facultad de Ciencias Administrativas
Presente. -

Yo, Carlos Gerardo Lopez Lopez en mi calidad de Gerente General del Consultorio
Odontolégico Health Dental, me permito poner en su conocimiento la aceptacion y
respaldo para el desarrollo del Trabajo de Titulacién bajo el Tema “Las habilidades
gerenciales y su impacto en ¢l posicionamiento de la Clinica Odontolégica Health Dental
de la ciudad de Ambato, provincia de Tungurahua”, propuesto por la estudiante Diana
Lucia Yela Lopez portador de la Cédula de ciudadania 1804417911, estudiante de la
Carrera de Administracion de Empresas de la Facultad de Ciencias Administrativas de la
Universidad Técnica de Ambato.

A nombre de la Institucion a la cual represento, me comprometo a apoyar en el desarrollo
del proyecto.

Particular que comunico a usted para los fines pertinentes.

Atentamente.

, &740 o/ i
- . MSc. Car . Lope: T,
C1 180170
Cod. 30«

Dr. Carlos Lopez
1801245950

(03) 282-0420
0992698880

+ carlopez56(@gmail com

Fuente: Health Dental
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Anexo B

Certificado de RUC
Certificado
Establecimiento registrado
Apellidos y nombres Numero RUC
YELA LOPEZ DIANA LUCIA 1804417911001

Jurisdicciéon
ZONA 3/ TUNGURAHUA / AMBATO

Numero de establecimiento Estado

1 ABIERTO

Nombre comercial Servicios digitales
HEALT DENTAL NO

Inicio de actividades Reinicio de actividades Cierre de establecimiento
31/10/2016 No registra No registra

Ubicacion geografica

Provincia: TUNGURAHUA Cantén: AMBATO Parroquia: HUACHI LORETO

Direccioén

Calle: FLOREANA Numero: SN Interseccion: MALDONADO Referencia: ATRAS DEL
HOTEL SAN IGNACIO, CASA DE CUATRO PISOS, COLOR TOMATE

Medios de contacto

Email: lucia191998@hotmail.com Celular: 0996135214 Teléfono domicilio: 032820420

Actividades econémicas
« M749801001 - PRESTACION DE SERVICIOS PROFESIONALES.

+ Q86200201 - ACTIVIDADES DE ATENCION _ODONTOLOGICA DE CARACTER GENERAL O
ESPECIALIZADO, POR EJEMPLO, ODONTOLOGIA, ENDODONCIA Y ODONTOLOGIA PEDIATRICA;
ESTOMATOLOGIA; ORTODONCIA EN CONSULTORIOS PRIVADOS

Codigo de venficacion CATRET2023000035940
Fecha y hora de emision 19 de encro de 2023 00 41
Direccion 1P 10.1.2.943

Valildez del cenficado. El presente certificado es valkdo de conformidad a lo establecido en la
Resolucion No. NAC-DGERCGC15-00000217, publicada en &l Tercer Suplemento del Registro Oficsal
462 del 19 de marzo de 2015, por lo que no requiere selio ni firma por pare de la Administracion
Trbutana, mismo que lo puede venficar en la pagina ransaccional SRI en linea y/o en la aphoacion SRI
Mowl

11

www.sri.gob.ec

Fuente: Health Dental
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Anexo C

Permiso de funcionamiento

Agencia de Aseguramiento de la Calidad de los
Servicios de Salud y Medicina Prepagada - ACESS

Ministerio de Salud Publica

P.F.No. ACESS-2022-Z03-0153085

CERTIFICADO DE PERMISO DE FUNCIONAMIENTO
SERVICIOS DE SALUD
CLASE DE RIESGO: B

De conformdad con o estabiecdo en la Ley Orgénica de Salud, se confiere el Permiso de Funcionamiento a:

Razon socal  YELA LOPEZ DIANA LUCIA Nembrs comercial HEALT DENTAL
Propietaro o representants wgal  YELA LOPEZ DIANA LUCIA
No RUC: 1804417911001 Ne_ astablecmienta 001
Embcad: PRIVADO Unicodiga: 39714
Tipo: ESTABLECIMIENTOS DE SERVICIOS DE SALUD PUBLICOS Y PRIVADOS / | NIVEL DE Céaigo: 1.2

ATENCION / CONSULTORIO GENERAL
Responsable técnico:  YELA LOPEZ DIANA LUCIA

Ubicacién:
Provincia: TUNGURAHUA Cantdn. AMBATO Parroquia: HUACHI LORETO
Direccién: FLOREANA SN y MALDONADO Bamo: LaMerced
Fecha de emision.  2022-08-29 Fechade 2023-08-29
vencimiento:
Aprobads por Verthepan te sabns del cootficate

GODOY PROANO PAULETTE CAROLINA
DELEGADO/A PROVINCIAL DE LA ACESS

Uttima impresitn: 18 de anero de 2023
NV

Y .
> Gobierno | Juntos
“1 ), del Encuentro l lo logramos

Fuente: Health Dental
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Anexo D

Organigrama estructural y funcional

GENERAL
JEFE DEL
| DEPARTAMENTODE e JEFE DEL
ARTAMENTO ARTAMENTO
SERVICIOS Rttt DEP DE
ALl ODONTOLOGICOS RRHH
ODONTOLOGIA
pEgaaa . .
| ESPECIALISTAEN | |ESPECIALISTAEN | | ESPECILISTAEN | | ODONTOLOGO
|ODONTOPEDIATRIA| | CIRUGIA BUCAL ORTODONCIA GENERAL
[ezsemasl
_ CUADRD DE REFERENCLA
T Enprocesode
ememeemi mgplementacion Elaberado pok Aprobade par:
|__I__| Relaridn de
dependencaa
— Aminridad Diea. Dz Vel D Comhons Lipses
""" Anesoria
GERENTE GENERAL
-Planificar
-Organizar
Dirigir
-Controlar
| JEFE DEL DEPARTm ODE DEL DEPART 0 JEFE DEL DEPARTAMENTO
SERVICIOS ODONTOLOGICOS A DMINISTRATIVO DE RRHH
AUXILIAR DE Se encarga de planificar las Se encarga de realizar las Se encarga de la seleccion del
ODONTOLOGIA actividades odnntolog:ix:_as,_elabomr i adm.injr:tmﬁvas ki personal, contratacién
Colaborar con las :ﬁm del presuspuestros, re_::gnmmn de clinica dental evaluacion, capacitacion
departamento de servicios materi
odontoldzicos
R J_ _____ ESPECIALISTA EN F -
ESPECIALISTAEN | | emRUGIABUCAL | | omionoNchs. ODONTOLOGO
ODONTOPEDIATRIA : P— el e = GENERAL
ostico, prevencion ; . ; .
| Diagnostico, prevencién y mg;mm’ig;o de 1a§ngamc;,jﬂp;:;.2mon Diagnostico, prevencion y
| tratamiento de patologias Trmkedl : tratamiento de patologias
i | patologias R E de odontologia general
| bucales en nifios | especilidad expecilidad gia g
_ CUADREOD DE REFERENCLA
- En procesa de
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Relacién de
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Anexo E

Arbol de problemas

Inadecuada Escasas Menor ventaja Menor ingreso
administracion alternativas de competitiva econémico
de recursos solucion
T A A
Desacertada toma de Bajo posicionamiento en el mercado
decisiones

t

F

Escasa
motivacion

Comunicacién

T

T

Escaso compromiso de los
empleados

Desconocimiento de habilidades gerenciales y su
impacto en el posicionamiento de la Clinica
Odontolégica Health Dental

&

T

A

Desconocimiento del area
administrativa

Desconocimiento de
estrategias del marketing

Liderazgo inadecuado

f ! ¥ C— . :
Escasa Manejo Imagen Desconocimiento Limitada Inadecuada
preparacion en el financiero corporativa débil del entorno imaginacion delegacion de
area inadecuado funciones

Elaborado por: Diana Yela
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Anexo F

Supraordinacion de variables

e

Variable Independiente

Variable dependiente

Elaborado por: Diana Yela
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Anexo G

Subordinacion de variables

Solucién analitica
de problemas

=

Trabajo en equipo Grupales

Y,

Delegacion /

Poder e influencia /

e
/
|

Manejo de conflictos

v Variable Independiente

Elaborado por: Diana Yela

Estilo de vida

Satisfaccion de
necesidades

105

.

oop

Promocién

Variable dependiente




Anexo H

Operacionalizacidon de variables

Variable Independiente: Habilidades Gerenciales

Conceptualizacion Dimensiones Indicadores items Técnicas Instrumentos
Las habilidades Autoconocimiento 2.1.1 Encuesta dirigida al
gerenciales son Habilidades Solucioén de problemas 2.1.2 personal de la Clinica
personales, personales Compromiso 2.1.3 Odontoldgica Health Cuestionario
interpersonales, Dental
grupales y técnicas Trabajo en equipo 2.2.1
(Whetten y Cameron, | Habilidades grupales Liderazgo 2.2.2 Escala de Likert
2016). Empatia 2.2.3 5 = Totalmente de
acuerdo
Habilidades Motivacion 2.3.1 4 = Parcialmente de
interpersonales Comunicacion 2.3.2 acuerdo
Integracion 2.3.3 3 = Indiferente
2 = Parcialmente en
Habilidades técnicas Conocimiento 241-24.2 desacuerdo
1 = Totalmente en
Creatividad 25.1 desacuerdo
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Habilidades Innovacién 25.2
conceptuales Planificacion estratégica 2.5.3
Habilidades de toma Toma de decisiones 2.6.1-2.6.2

de decisiones

Elaborado por: Diana Yela
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Variable Dependiente: Posicionamiento

Conceptualizacion Dimensiones Indicadores items Técnicas Instrumentos
Posicionamiento Encuesta dirigida a
El posicionamiento | Segmento del Demograficos 1.1,1.2,1.3 |90 pacientes
en el mercado son las | mercado Geograficos 14,15 frecuentes de la Cuestionario
acciones efectuadas Clinica Odontoldgica
para llegar a la mente Health Dental
del consumidor | Mente del Estilo de vida 211,212
(Escudero, 2021). consumidor Satisfaccion de necesidades | 2.2.1,2.2.2 Escala de Likert
5 = Totalmente de
acuerdo
Producto 2.3.1,2.3.2 | 4 =Parcialmente de
Marketing mix Precio 24.1 acuerdo
Plaza 25.1,25.2 3 = Indiferente
Promocion 2.6.1,2.6.2, | 2=Parcialmente en
2.6.3 desacuerdo

1 = Totalmente en

desacuerdo

Elaborado por: Diana Yela
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Anexo |

V de Aiken

Preguntas

Afirmaciones

Expertos

Opciories

2.1.1
2.1.2
2.1.3
2.1.4
2.2.1
2.2.2
2.3.1
2.3.2
24.1
2.4.2
25.1
2.6.1
2.6.2
2.7.1
2.7.2

4

(0 B U B S S U 1 ¥ 2 O B N S T O B O O,

5

(2T 2 B O O, B O RO B O B O B 0 B O B 02 B ) RO I 0 |

2

N NN DNDNNNNMNNNDNNDDNDDNN

Experto 1

1

P POPRPRPRRPRPRPOPRPREPRLPREPR
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Experto 2

1

P PP P RPPRPRPROPRPRPRPR

Experto 3

0

R R R R R R RRRRORRR

Experto 4

1

R R R ORRPRRORRRRHRHR

Experto 5

1

R R R R R R R R R RRRR@R

<
Il

Validacion

0,80
1,00
1,00
1,00
0,80
0,80
0,80
0,80
1,00
1,00
1,00
0,80
0,80
1,00
1,00

0,91



Preguni AfirmadExperto Opcion{ Experto 1 Experto 2 Experto 3|Experto 4/Experto 5| Validaciér
r -

2.1.1 4 5 2 1 1 0 1 1 0,80
212 | 4 5 2 1 1 0 1 1 0,80
213 | 5 5 2 1 1 1 1 1 1,00
221 5 5 2 1 1 1 1 1 1,00
222 7 4 5 2 1 1 0 1 1 0,80
223 | 4 5 2 1 0 1 1 1 0,80
231 = 4 5 2 0 1 1 1 1 0,80
232 | 4 5 2 1 1 1 0 1 0,80
233 | 5 5 2 1 1 1 1 1 1,00
241 = 5 5 2 1 1 1 1 1 1,00
242 - 5 5 2 1 1 1 1 1 1,00
251 @ 4 5 2 1 1 1 0 1 0,80
252 | 4 5 2 0 1 1 1 1 0,80
253 | 5 5 2 1 1 1 1 1 1,00
261 = 5 5 2 1 1 1 1 1 1,00
262 | 4 5 2 1 1 0 1 1 0,80

V= 0,89

V- S

-

~~
O
|
=
N
~
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Anexo J
Correlaciones por pregunta

2.1.1,C6mo

2.1.2¢C6mo

2.1.3 ¢Cémo
considera usted
la habilidad para

2.1.4
¢Considera
usted que en

2.2.1 ¢Es

2.2.2
¢Considera Ud.

2.3
¢Considera que
los tratamientos
realizados por

2.3.2 ¢Los
profesionales
odontélogos de
Health Dental

2.4.2

2.5.1 (El precio
de los servicios
brindados
Health Dental

2.6.1
¢Considera que
la Clinica

Odontologica
Health Dental

¢Considera que
la

infraestructura

Z.7.2
¢Considera Ud.

considera usted | considera usted | identificar y Health Dental |importante para| necesario asistir | los odontélogos | explican con brindados por | ¢Recomendaria [ va de acorde cumple con de la Clinica |2.7.1 ¢El logo y para
el compromiso | la capacidad de resolver se aprovecha las| Ud. tener una a consulta de Health palabras Health Dental |Ud. los servicios con los condiciones de | Odontolégica |marca de Health| promocionar
ético en Health | Liderazgo en problemas en [ oportunidades buena salud odontolégica | Dental son de | sencillas lo que cubren sus brindados por | beneficios que | accesibilidady | Health Dental Dental son nuestros
Dental? Health Dental? | Health Dental? | de innovacion? oral cada 6 meses? calidad? se va a realizar? [ expecta Health Dental? brinda? permanencia? | es adecuada? adecuados? servicios?

Rho de 2.1.1cComo Coeficiente de 1.000 139 062 E —211 7034 —.035 070 —.082 021 —123 —099 071 120
Spearman considera usted correlacin

el compromiso  Sig. (bilateral) 116 483 274 016 700 694 427 .007 352 815 163 264 421 175

¢tico en Health 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130

Dental?

2.1.2,Cémo Coeficiente de 139 1,000 -.04a4 126 -,080 -.108 -.042 029 -.002 -.016 009 018 154 .675% -011

considera usted correlacion

la capacidad de  Sig. (bilateral) 116 621 152 368 220 633 742 299 861 919 839 080 032 897

Liderazgo en 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130

Health Dental?

2.1.3 ;C6mo Coeficiente de 062 -.044 1,000 057 013 097 188" 139 -.032 012 -.002 015 2017 -113 020

considera usted correlacion

la habilidad para Sig. (bilateral) 483 621 516 885 273 ,032 115 721 888 296 863 022 ,200 821

ide"f car y N 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130

1.4 Coeficiente de 097 126 057 1,000 125 -149 158 367" -,023 103 ,033 106 217" 140 044

¢Considera correlacion

usted que en sig. (bilateral) 274 152 516 155 091 073 000 797 243 708 228 013 EEES 617

Health Dental '~ 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130

2.2.1 (Es Coeficiente de -211° -.080 013 125 1,000 032 062 199" -.031 157 -.036 056 088 -.049 -.075

importante para correlacion

Ud. tener una  Sig. (bilateral) 016 368 885 155 715 484 023 725 074 685 528 319 583 397

buena salud N 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130

222 Coeficiente de 034 -.108 097 -149 ,032 1,000 12557 055 ,095 006 -125 295" 189" 115 -015

¢Considera Ud. correlacion

necesario asistir Sig. (bilateral) 700 220 273 ,091 715 ,003 533 284 946 155 001 031 192 866

a consulta N 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130

2.3 Coeficiente de -,035 -,042 188" .158 .062 25577 1,000 41377 34777 26877 .092 169 143 .054 057

¢Considera que correlacion

los tratamientos Sig. (bilateral) 694 ,633 032 073 484 003 000 ,000 002 207 054 104 540 516

Irea“zfdof}lw' N 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130

2.3.2 ¢Los Coeficiente de 070 029 139 3677 199” 055 413" 1,000 2317 012 -011 094 233" -.010 078

profesionales  correlacion

odontélogos de  Sig. (bilateral) 427 742 115 000 023 533 ,000 008 891 903 287 008 910 375

Health Dental 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130

2.4.1 ¢Los Coeficiente de 235" -,092 -.032 -,023 -.031 095 34777 2317 1,000 131 018 026 -,086 077 078

servicios correlacion

odontolégicos  Sig. (bilateral) 007 299 721 797 725 284 ,000 008 138 838 767 329 382 376

Z”nf‘.af?_‘s Per N 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130

242 Coeficiente de -.082 -.016 012 103 157 006 268" 012 131 1,000 -.027 048 081 -.055 101

¢Recomendaria correlacion

Ud. los servicios Sig. (bilateral) 352 861 888 243 074 946 ,002 891 138 762 586 361 537 253

t: :’ahd?_‘s p':"n N 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130

2.5.1 ¢El precio Coeficiente de 021 ,009 -.092 ,033 -.036 -125 ,002 -011 ,018 -.027 1,000 076 -161 -,051 179"

de los servicios correlacién

brindados sig. (bilateral) 815 919 296 708 685 155 297 903 .838 762 387 067 562 041

Health Dental 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130

2.6.1 Coeficiente de -123 018 015 .106 056 295" 169 094 ,026 048 076 1,000 145 101 239"

¢Considera que correlacion

lacl Sig. (bilateral) 163 839 863 228 528 001 054 287 767 586 387 100 252 006

Qdontologica 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130

2.2. Coeficiente de -,099 154 2017 217" ,088 189" 143 ,233"" -,086 081 -161 145 1,000 120 010

¢Considera que  correlacion

1a sig. (bilateral) 264 ,080 022 013 319 031 104 008 329 361 067 100 175 907

:‘”flrae{f:"“':(”’a N 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130

2.7.1 ¢El logo y Coeficiente de 071 675% 113 .140 049 -115 -.054 -.010 077 -.055 -.051 101 -.120 1,000 019

marca de Health correlacion

Dental son sig. ateral) 421 032 200 111 583 192 ,540 910 382 537 562 252 175 834

adecuados? N 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130

2.7.2 Coeficiente de 120 -.011 020 ,044 -,075 -015 057 078 078 101 179" 2397 010 ,019 1,000

¢Considera Ud. correlacion

que las redes sig. (bilateral) 175 897 821 617 397 866 516 375 376 253 041 ,006 907 834

sociales son el 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130

ol
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Anexo K

Cuestionarios dirigidos al personal y a pacientes

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO _goni,,
FACULTAD DE CIENCIAS 4 ”@ %
=] o]
ADMINISTRATIVAS .

) Fhaq{ltad/
FCADW

Encuesta dirigida al personal de la Clinica Odontolégica Health Dental

Tema: “Las habilidades gerenciales y su impacto en el posicionamiento de la Clinica
Odontologica Health Dental de la ciudad de Ambato, provincia de Tungurahua”
Objetivo: Indagar de qué manera las habilidades gerenciales impactan en el
posicionamiento de mercado de la Clinica Odontolégica Health Dental de la ciudad de
Ambato, provincia de Tungurahua en el periodo octubre 2022 — marzo 2023.

1. Datos Generales:

1.1 Edad:

De 18 a 30 afios [

De 31 a 64 afos Il
De 65 en adelante ]

1.2 Cargo:
Administrativo 0
Odontélogo [
Auxiliar [
1.3 Género

Masculino []
Femenino [
Otro []

Instrucciones: Marque con una X la respuesta que considere correcta, segun la
siguiente escala de Likert.
5 4 3 2 1
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Totalmente de | Parcialmente Indiferente Parcialmente

Totalmente en

acuerdo de acuerdo en desacuerdo desacuerdo
2. Informacion especifica
La gerente cumple con: 51413121

2.1 HABILIDADES PERSONALES

2.1.1 Conocimiento de si mismo

2.1.2 Habilidad para identificar y resolver problemas

2.1.3 Compromiso ético

2.2 HABILIDADES GRUPALES

2.2.1 Habilidad para efectuar y promover el trabajo en equipo

2.2.2 Capacidad de liderazgo

2.2.3 Capacidad de empatia con las personas de la organizacién

2.3 HABILIDADES INTERPERSONALES

2.3.1 Motivacion en el desempefio del personal

2.3.2 Habilidad para comunicarse con otras personas en forma oral

0 escrita

2.3.3 Habilidad para ejecutar actividades en grupo en donde se

integre a todo el equipo de trabajo

2.4 HABILIDADES TECNICAS

2.4.1 Conocimientos de las areas funcionales de la organizacion

2.4.2 Capacidad de aplicacion del conocimiento a la practica

2.5 HABILIDADES CONCEPTUALES

2.5.1 Habilidad para la creatividad

2.5.2 Habilidad para aprovechar oportunidades de innovacion

2.5.3 Habilidad para fijar objetivos, metas y crear una vision

2.6 HABILIDADES DE TOMA DE DECISIONES

2.6.1 Habilidad para tomar decisiones

2.6.2 Genera mas de una alternativa de solucion

01 11150 1 121 o 1117

Gracias por su colaboracion

113




UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO SOTENCa,
(3

FACULTAD DE CIENCIAS ’:¢>%
o}

ADMINISTRATIVAS Facultad
F.CAUM/

Encuesta dirigida a los pacientes de la Clinica Odontol6gica Health Dental

P UNn/l.'?‘y
7,

Tema: “Las habilidades gerenciales y su impacto en el posicionamiento de la Clinica
Odontologica Health Dental de la ciudad de Ambato, provincia de Tungurahua”

Objetivo: Indagar de qué manera las habilidades gerenciales impactan en el
posicionamiento de mercado de la Clinica Odontolégica Health Dental de la ciudad de

Ambato, provincia de Tungurahua en el periodo octubre 2022 — marzo 2023.

1. Datos Generales:

1.1 Edad:

De 18 a 30 afios [
De 31 a 64 afios [
De 65 en adelante [
1.2 Género

Masculino U
Femenino U
Otro U
1.3 Instruccion

Primaria [
Secundaria O
Tercer nivel [
Cuarto nivel O
1.4Discapacidad

Ninguna O
Auditiva 0
Intelectual 0
Fisica [
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Visual L]

1.5 Lugar de residencia

En la ciudad de Ambato O

Fuera de la ciudad de Ambato [ Indique en donde

Instrucciones: Marque con una X la respuesta que considere correcta, segun la

siguiente escala de Likert.

5 4 3 2 1
Totalmente de | Parcialmente Indiferente Parcialmente | Totalmente en
acuerdo de acuerdo en desacuerdo | desacuerdo
2. Informacién especifica
2.1 Habilidades gerenciales 5/4(3[2]|1

2.1.1 ;Como considera usted el compromiso ético en Health

Dental?

2.1.2 ;Cémo considera usted la capacidad de Liderazgo en Health

Dental?

2.1.3 ¢(Como considera usted la habilidad para identificar y

resolver problemas en Health Dental?

2.1.4 ;Considera usted que en Health Dental se aprovecha las

oportunidades de innovacion?

2.2 Posicionamiento

2.2.1 ¢Es importante para Ud. tener una buena salud oral?

2.2.2 (Considera Ud. necesario asistir a consulta odontoldgica

cada 6 meses?

2.2.3 ¢Considera que los tratamientos realizados por los

odontélogos de Health Dental son de calidad?

2.2.4 ;Los profesionales odontélogos de Health Dental explican

con palabras sencillas lo que se va a realizar?

2.2.5 ¢Los servicios odontoldgicos brindados por Health Dental

cubren sus expectativas?

2.2.6 ¢(Recomendaria Ud. los servicios brindados por Health
Dental?
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2.2.7 (El precio de los servicios brindados Health Dental va de

acorde con los beneficios que brinda?

2.2.8 (Considera que la Clinica Odontoldgica Health Dental

cumple con condiciones de accesibilidad y permanencia?

2.2.9 ¢Considera que la infraestructura de la Clinica Odontol6gica

Health Dental es adecuada?

2.2.10 ¢El logo y marca de Health Dental son adecuados?

2.2.11 ;Considera Ud. que las redes sociales son el medio de

comunicacion mas adecuado para promocionar nuestros servicios?

En relacion a la pregunta anterior indique que red social es la que mas

utiliza. ...

COMECIIEALTOS: vuveereeenneneeeeseesssesssecsssssssssesscssssssssssssssssssssssasssssns

Gracias por su colaboracion
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Anexo L

Validacion por expertos
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