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ESTUDIO DE VIABILIDAD PARA LA EMPRESA ORAL DENT PLUSS JM
Estudio de Viabilidad para Poner en Marcha una Nueva Linea de Negocio Para la
Empresa Oral Dent Pluss Jm Basado en el Turismo de Salud, Especificamente en el

Turismo Dental

Oral Dent Pluss JM es una empresa que brinda todo tipo de servicios para la salud oral y
cuenta con dos consultorios en la capital; el primero de ellos ubicado en la Avenida calle 68No
57-21 en el barrio Modelo Norte, localidad Barrios unidos y el segundo ubicado en la transversal
138D # 138-92 en el barrio Berlin Suba. Ambos consultorios cuentan con su propio equipo de
trabajo constituido por siete personas entre las cuales se encuentran dos auxiliares, tres
ortodoncistas, dos odont6logos generales, y los especialistas como el periodoncista, el
endodoncista, el implant6logo y un rehabilitador quienes prestan su servicio solo cuando se
requiere y no son profesionales de planta. El talento humano antes mencionado ha logrado
satisfacer las necesidades de la demanda de una de las localidades mas grandes de la ciudad
(Suba) logrando un gran posicionamiento local gracias a su calidad de trabajo y satisfaccion del
cliente. Sin embargo, para esta empresa ya no es suficiente la atencién unicamente a este nicho
de mercado y ahora quieren atraer turistas a sus consultorios a través de la puesta en marcha de
una nueva linea de negocios en la cual el motivo principal del viaje sea siempre el tratamiento
odontoldgico. Esta linea de negocios considerara entonces los servicios médicos vinculados a
paquetes turisticos que incluyen alimentacion, hospedaje, recorridos a zonas turisticas aledafias a
la capital y el servicio de guianza y transporte ademas de la inversion en el tratamiento
previamente concordado.

El turismo de bienestar y el turismo médico como vertientes tradicionales del turismo de
salud se encuentran el dia de hoy tomando cada vez mas fuerza en Colombia ubicandolo como

referente latinoamericano para la prestacion de servicios medicos, seglin estimaciones de
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Euromonitor reveladas por la revista Portafolio el pais podria mover este afio alrededor de
$615.300 millones de pesos por consecuencia de la adquisicion de servicios medicos y de
bienestar por parte de los extranjeros en el mundo. Adicionalmente de acuerdo a cifras reveladas
por migracion Colombia la llegada de turistas de salud viene aumentando en un 23% por afio de
tal manera que en el 2012 se registraron 6.281 personas, en el 2016 al pais ingresaron 14.339
visitantes y finalmente para el afio 2019 se registraron 18.090 entradas todas con el fin de
adquirir tratamientos o servicios médicos.

Por otra parte, Procolombia para el afio 2017 revelo que tan solo en el primer trimestre de
este afio las exportaciones colombianas de servicios de salud presentaron un crecimiento del
53.2% al pasar de US$5.8 millones a US$8.9 millones de pesos, justificadas por el aumento en
ventas externas de servicios de salud de alta complejidad a Aruba, afirmo esta entidad. Dentro de
estas cifras se pueden encontrar personas cuyo motivo de viaje sea la adquisicion de tratamientos
odontoldgicos, aunque aun no se conozca la cifra exacta de los mismos.

Este panorama y destacada tendencia genera una oportunidad para la empresa que
aprovechando todas estas ventajas antes mencionadas quiere incursionar en este mercado de
extranjeros atrayendo turistas de paises como Estados Unidos, Reino unido, Canadé entre otros,
cuyo motivo principal de viaje radique en la adquisicion de servicios turisticos que incluyan
tratamientos odontologicos. Basado en este tipo de turismo la empresa identifica también un
servicio complementario que no brindan otras empresas competitivas en la capital; paquetes de

bienestar para la rehabilitacion de pacientes post tratamiento.

¢Seré viable para la empresa Oral Dent Pluss JM poner en marcha una nueva linea de negocios

basada en el turismo de bienestar y salud, especificamente en el turismo odontoldgico?
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CAPITULO I: ESTUDIO DE MERCADOS

La empresa Oral Dent Pluss ha identificado en la exportacion de servicios de salud con
caracter turistico una oportunidad para hacer crecer su negocio. Analizando las estadisticas del
mercado latino, en Estados Unidos, se puede concluir que familias de clase media; es decir que
tienen empleos administrativos o de oficina, que guardan relacion con su pais de origen
(Suramericano) y quienes también cuentan con posgrados, especializaciones y maestrias;
utilizan un porcentaje de sus ingresos para trasladarse a su pais de origen y adquirir servicios de
salud odontol6gica 'y de manera complementaria realizar actividades turisticas. En este contexto
y con el objetivo de determinar la viabilidad de una nueva linea de negocio, la empresa Oral
Dent Pluss Jm, realizara un estudio de mercados que permitira decidir si entrar o no en la

mencionada nueva linea de negocio.

Para tal efecto, el estudio de mercados que la empresa realizara consta de las siguientes

etapas:
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FIGURA1

Estructura del estudio de mercados

Nota. Elaboracion propia.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

La empresa Oral Dent Pluss en su propdésito de ganar nuevos clientes ha detectado la
oportunidad de exportar servicios odontolégicos con caracter turistico. Esto se da por la
informacion que suministra Procolombia a través del plan de negocios para el sector turismo de

salud, el cual concluye que en Estados Unidos hay una demanda muy atractiva para este sector.
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En ese orden de ideas la empresa tiene el reto de determinar si es viable o no para ella, entrar en

el campo de la exportacion de servicios.

TECNICA DE INVESTIGACION

La investigacion se lleva a cabo en dos etapas (investigacion exploratoria con fuentes
secundarias e investigacion exploratoria con fuentes primarias) determinadas en el texto
“evaluacion y formulacion de proyectos” de la autora Martha Sanclemente; las anteriores
concluiran en la matriz EFE y el diamante de competitividad de PORTER, herramientas
resultantes que serviran de instrumento para la toma de decisiones en el direccionamiento de la

nueva linea de negocio.

ETAPA I: INVESTIGACION EXPLORATORIA EN FUENTES SECUNDARIAS

¢ En qué consiste?

Como sostiene la autora Martha Sanclemente la investigacion exploratoria constituye la
fase inicial en el plan de negocio, cumple con la funcidn de dar pautas o lineamientos de la idea
del proyecto desencadenando una serie de datos cualitativos resultantes del analisis de entornos

en el mercado comercial (Martha Sanclemente, 2009).

Generalmente se lleva acabo cuando aln no se conoce mucho acerca del tema de
investigacion central del proyecto y se considera una primera cognicion de los problemas o

condiciones del fendmeno objeto de estudio (Lafuente Ibafiez Carmen, 2008).

Analisis de Entornos
Consiste en la indagacion de elementos que de cierta manera afectan el desarrollo del
proyecto, no se pueden controlar y que deben ser objeto constante de observacion a causa de las

circunstancias cambiantes en el tiempo.
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El andlisis de tales elementos permite obtener un esquema de oportunidades y amenazas
que se pueden encontrar a lo largo del desarrollo del proyecto; si bien como se menciond
anteriormente no se pueden controlar, se pueden predecir logrando el ajuste de estos elementos a

los planes previamente establecidos para la puesta en marcha de la linea de negocio.

Los entornos se catalogan en: Macro Ambientales y Micro Ambientales o también como

Macro y Micro entornos.

Macro Entornos
Representan los elementos del mercado que afectan a todos los entes econémicos

significando oportunidades y amenazas. Estos factores se dividen en las siguientes
categorias:

1. Factores Politico- legales

2. Factores Econdmicos

3. Factores Culturales

4. Factores Tecnoldgicos

5. Factores ambientales

6. Factores competitivos

A.1 Técnicas para la Recoleccion de Informacion.

Para la recoleccidn de informacidn necesaria en la primera etapa del estudio de
mercados, la empresa Oral Dent Plus obtiene resultados mediante la investigacion
exploratoria definida por la autora Martha san clemente como “La fase inicial de un
proyecto de investigacion importante cuando se inicia con la elaboracion de la

investigacion de mercados. Se caracteriza por la versatilidad y flexibilidad de sus
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métodos ya que no se emplean los protocolos y procedimientos de la investigacion

formal.” (Martha Sanclemente, 2009) ; En este mismo orden de ideas, la obtencion de

Datos son el resultado del uso de fuentes de investigacion tanto secundaria como

primaria.

En el uso de fuentes primarias de investigacion se realizaron entrevistas o
cuestionarios a profundidad de forma directa en las instituciones: Procolombia, DIAN,
Unicoc, Ministerio de salud y la ANDI, Obteniendo de estas instituciones datos

cualitativos que se disponen en el analisis de entornos del presente documento.

De la misma forma se realizé investigacion con fuentes de informacion
secundarias analizando articulos y paginas web relevantes para la realizacion del estudio
de mercados. Los articulos y paginas consultadas fueron las siguientes: Estudio sobre el
potencial del sector odontolégico colombiano en la exportacion de servicios de salud
(Unicoc),informe de flujo de visitantes en Colombia (Mincit),Conpes 3678 del afio
2010,exportando servicios de salud (procolombia),mapping the market for medical
travel(Mc.Kinsey & Company),bancoldex.com,procolombia.com y camara sectorial de

salud de la ANDI.

¢ Qué es una entrevista a profundidad?

“Es una forma no estructurada y directa de obtener informacion, que a diferencia
de las encuestas se realiza de forma personal, directa y no estructurada en la que el entrevistador
de forma habil hace preguntas para descubrir las motivaciones, creencias, actitudes y

sentimientos acerca del tema en cuestion”. (Martha Sanclemente, 2009)
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A.2 Trabajo de Campo

Se lleva a cabo con el trabajo realizado por un investigador y la asesora
empresarial de la practica profesional en el area de influencia del proyecto. Esta etapa
tiene una duracion de tres semanas en las que se realizan entrevistas programadas con
asesores y representantes legales de las diferentes entidades publicas y privadas

localizadas en el sector centro de la ciudad de Bogota.

A continuacion, las entidades contactadas:

A. Pro Colombia:

FIGURA 2

Proceso de recoleccién de informacion en procolombia.

Entidad Consultada: Procolombia

Experto Miguel Jaramillo
Cargo Asesor de exportaciones procolombia
Objetivo conocer las oportunidadesfde exportacion para los
semvicios de salud en el pais yestudios relacionados con

iQué es procolombia?
Entidad encargada de promover el turismo, la inversion extranjera en
Colombia, las exportaciones no minero energéticas y la imagne del
pais.fAdicional a esto, procolombia identifica oportunidades de
mercado, disefio de estrategias para lapenetracion de mercados,
apoya la internacionalizacion de las empresas, contacto entre
EmMpresarios a traves de actividades de promocion comercial,

preguntas realizadas Resultados obtenidos
» Jué se necesita para que un » Cifras correspondientes al flujo
producto o senvicio pueda ser de turistas en nuestro pais
exportado? # Perfil del turista Estado
» iCuales son los pasos o Unidense
tramites a seguir para exportar el |» Mercados donde Colombia
servicio? puede alcanzar el exito comercial
* i Hay actualmente clinicas * Acreditaciones internacicnales
odontologicas qQue exporten sus en salud que tiene el pais
servicios? » Estrategias de promacidn que
* iE= la odontologia un servicio lleva acabo procolombia para la
posible para exportar? exportacion de servicios
* Formas de promocion que tiene |* Guia para la exportacion de
procolombia de los servicios que |servicios.
oferta nuestro pais en el exterior. |* Insentivos para la exportacian
= Eventos o ruedas de negocios de servicios.
para exportaciones *TLC Colombia y USA

15
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Nota. Elaboracidn propia.
B. Ministerio de salud y proteccion social:
FIGURA 3

Metodologia realizada en el ministerio de salud.

Entidad Consultada: Ministerio de salud y proteccion social.

Experto Mo identificado.

Cargo Direccion de prestacion de senvicios

Conocer acerca €l manejo de historias clinicas de

Objetivo _ . B
ciudadanos extranjeros en Colombia ysu correcto

éQueé es el Ministerio de salud y proteccion social?

cumple con el objetivo de formular, adoptar,
dirigir,coordinar,ejecutar y evaluar la politica publica en materia de
salud publica y promocion social en salud, y participar en la
formulacion de las politicas en materia de pensiones,beneficios
economicos periodicos y riesgos profesionales.

Es uno de los diesiseis ministerios del poder ejecutivo de Colombia;

preguntas realizadas Resultados obtenidos

se visita el ministerio con el fin  |Politica de manejo de historias
de conocer acerca del manejo de |clinicas para ciudadanos
historias clinicas de extranjeros  |residentes en el extranjero

en los hospitales yfo clinicas quienes visitaron colombia con
privadas para lo que se radica fines medicos.

una solicitud de informacion ante
la direccion de prestacion de
sernvicios del ministerio.

Nota. Elaboracion propia

C. DIAN:

16
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FIGURA 4

Metodologia llevada a cabo en la DIAN

Entidad Consultada: DIAN
Experto Zulay Mateus
Cargo Agente del canal de atencion virtual de la DIAN

Conocer aspectos relacionados a las responsabilidades
aduaneras para exportadores de servicios.

iQue es la DIAN?
Direccian de impuestos y aduanas nacionales de Colombia. Es un
arganismo adscrito al ministerio de acienda y credito pliblico y
tiene como objetivo coadyubar a garantizar la seguridad fiscal del
Estado de Colombia. Son objeto de su administracion y control las
cbligaciones tributarias, aduaneras y cambiarias que tengan los
Colombianos.

Objetivo

preguntas realizadas Resultados obtenidos
* Jué seimpuestos o aranceles sTramites y requisitos para la
deben pagar las empresas actualizacion del RUT
exportadoras de senvicios de * Personas determinadas como
salud? usuarios obligados a tributar
* iCuales son los usuarios * Descuentos de impuestos a la
aduaneros? renta para exportadores de
* i gxisten exenciones de Sernvicios.
impuestos? * Beneficios del impuesto al valor
* ;i axisten beneficios tributarios |agregado (IVA) para exportadores.
para exportadores?

Nota. Elaboracion propia.

Se realiza mediante la atencion en linea que dispone el servicio al ciudadano de
este portal. Puesto que la visita se vio interrumpida por la emergencia

internacional del COVID-19.

D. ANDI:
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FIGURA 5

Metodologia llevada a cabo con la ANDI.

Entidad consultada: ANDI

Experto Mo registra
Cargo Mo registra
Obieti Conocer como se encuentra Colombia en cuanto a el
|Etivo secor salud en comparacian al nivel internacional.

iQué es la ANDI?

La Asociacion Nacional de empresarios de Colombia es una
agremiacion sin animo de lucro, que tiene como objetivo difundir y
propiciar los principios politicos, economicos y sociales de un sano
sistema de libre empresa.Esta integrado por un porcentaje
significativo de empresas pertenecientes a sectores como el

Investigacion realizada

Resultados obtenidos

Conocer el dltimo informe del
plan de negocio para el sector
turismo de salud y instituciones
acreditadas para la exportacion
de senvicios de salud.

Comoa resultado se obtubieron: La
guia para la exportacion de
servicios y la ultima actualizacion
del plan de negocios del turismo
de salud estructurado por la ANDI
en conjunto con Sigil. (consultora
internacional)

Nota. Elaboracién propia

El documento llamado evaluacion del plan de negocios del turismo de salud
(PNSTS) elaborado por la ANDI y Sigil counsulting group, sirven de base para
conocer los retos que se fijan para la calidad de la prestacion de servicios de salud

a extranjeros y el comportamiento de este nicho en el mundo.

E. OCDE:
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FIGURA 6

Metodologia realizada con la OCDE.

Entidad consultada: OCDE

Experto Mo registra
Cargo Mo registra

Obieti Conocer las tecnologias manejadas en Colombia para la
Ietivo prestacion de senvicios cdontologicos en el pais.

i0ué es la OCDE?

La Organizacion para la Cooperacian y el Desarrollo Economicos
(OCDE) es una organizacion internacional cuya mision es disefar
mejores politicas para una vida mejor. 5u objetivo es promover
politicas que favorezcan la prosperidad, |a igualdad, las
oportunidades y el bienestar para todas las personas.

Investigacion realizada Resultados obtenidos

extranjero.

conocer las implicaciones Tecnologias utilizadas en
tecnologicas que representan una|Colombia para la prestacion de
oportunidad a la hora de ofertar |servicios odnotologicos con los
servicios de salud en el que el pais intenta competir a

nivel mundial.

Nota. Elaboracién propia.

F. UNICOC:
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FIGURA 7

Metodologia realizada con la UNICOC.

Entidad consultada: UNICOC

Experto Mo registra

Cargo Mo registra

Conocer estudios realizados por esta universidad

Objetivo ,
y relacionados a las posibilidades de exportacion de

i0ue es la UNICOC?

La Institucion Universitaria Colegios de Colombia - Unicoc, antes
Colegio Odontologico Colombiano, cuenta con una experiencia de
mas de 40 afos como Institucion de Educacion Superior y reconoce la
investigacion como una de sus funciones sustantivas, al lado de la
docencia, la extensian y la proyeccion social.

Investigacion realizada Resultados obtenidos
Estudios e investigaciones documento investigativo
academicas realizados por los “exportacion de senvicios
universitarios yfo docentes odontologicos” el cual contiene
relacionados a las oportunidades |informacion importante para la
de exportacion de sernvicios realizacion y puesta en marcha de
odontolégicos en Colombia. senvicios odontologicos a

extranjeros.

Nota. Elaboracion propia

WEBGRAFIA:

G. Education First:
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FIGURA 8

Metodologia consultada en la pagina EF.com

Entidad consultada: EF (Education First)

iQueé es Education First?

jovenes y adultos.

Ef es una empresa de ensefianza internacional de idiomas en el
extranjero; que cuenta con 430 escuelas en 50 paises. Es la mayor
empresa privada de educacion a nivel mundial y busca brindar el
conacimineto en idiomas a traves de experiencias inolvidables para

BUSOUEDA

RESULTADOS

Se recurre a la organizacion
education first, con el fin de
CONOCEr COMOo S8 encuentra
Colombia en bilinguismo
respecto a otros paises del
continente latinoamericano.

En el portal web se encontraron
resultados del ultimo indice, EF
english proficiency llevado acabo
en el afo 2019 en el pais. Los
resultados hacen parte del factor
educativo en profesionales y
estudiantes de la nacion

evaluando la competencia

Nota. Elaboracién propia

H. BANCOLDEX:

FIGURA9

Metodologia de blusqueda en Bncoldex.com

Entidad consultada: Bancoldex

i0ué es Bnooldex?

financieros.

Es el banco de desarrollo para el crecimiento empresarial en
Colombia, apalancando compafias de todos los tamafos, todos los
sectores y todas las regiones de Colombia indistintamente de su
tiempo de existencia, con servicios de conocimiento e instrumentos

BUSOQUEDA

RESULTADOS

Gracias a informacion brindada
por Miguel Jaramillo de
Procolombia, se tuvo
conocimineto de bancos con
lineas de credito ditrifidas a
pequenas, medianas y grandes
empresas con el fin de contribuir
al desarrollo de nuevos

Al investigar en el portal web de
bancoldex, se tuvo conocimineto
de beneficios crediticios a
perscnas naturales y juridicas
que desean sacar adelante
nuevos proyectos que pedan
incentivar la economia del pais.
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Nota. Elaboracién propia.

A.3 Entornos a Analizar

Los ambientes macro que se tienen en cuenta en este estudio son:

1. Entorno Politico- legal: Corresponde al estudio de leyes y normas a las
gue se encuentra sujeta la nacion. Este entorno es relevante debido que fija los
derechos y obligaciones de quienes participan en el sistema comercial y define el
marco legal bajo el cual deben operar todas las empresas del pais.

Para la empresa Oral dent pluss Jm, los elementos a tener en cuenta para el
analisis del entorno politico legal son los siguientes:

A. Alianzas comerciales:

Las alianzas estratégicas comerciales en el turismo de salud son una
herramienta que permite superar la escasez de recursos en hospitales y
clinicas privadas del sector mientras que se penetra el mercado
internacional y aumenta el flujo de pacientes en el pais. El sector salud
Colombiano actualmente busca establecer convenios con aseguradoras
internacionales como respuesta a los continuos cambios de dicho sector en
el mundo; éstas alianzas establecidas entre hospitales, empresas
prestadoras de servicios de salud y aseguradoras, permiten ampliar
mercados y prepararse para las inesperadas reformas constantes a las que
se enfrentan los sistemas de salud en el pais.

El éxito de iniciativas en exportacion de turismo de salud, depende en gran
medida por las estrategias que desarrollen las partes interesadas en

conjunto para impulsar el flujo de pacientes en la industria. Soportado por
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estudios de la OCDE, Mckinsey y la organizacion mundial del turismo,
para el caso del turismo odontolégico se definen los stakeholders de la

prestacion de estos servicios asi:

FIGURA 10
Stakeholders en la exportacién de servicios odontolégicos.

2 \ N\

! !

/ {  GoBiERNO
| PACIENTES | Sector
Piblico
— “\
I/ \\‘ .__/ TURISMO N\ / INDUSTIIIA
/ PROVEEDOR ' | \ TURISMO

| Insumas | |I SALUD [
Equipos EXPORTACION
SERVICIOS

| Aeralineas,

\ ! \ | Hoteleria, !
\ odontoldgicos [\
\ . ODONTOLAGICOS
. o

| Agenciasde [/
\ viajes /
— \ e
PROFESIONAL ' /

A
Médico | ' CLiNICAS |

| odontoldgico | , Hospitales {
!

\ RN

Nota: Adoptado de estudio sobre el potencial del sector odontoldgico Colombiano en la
exportacion de servicios de salud, 2018 por colegio administrativo y de ciencias

economicas Unicoc.

Para lograr que el sistema medico colombiano afronte el nivel de
competitividad mundial, también funcionan a la fecha alianzas de
intercambio tecnoldgico, cientifico y académico que permiten el
intercambio de avances en equipo médico, aprendizaje, el flujo de
personal altamente calificado, aportes de capital y nuevas tecnologias

desarrolladas en el mundo para tratamientos médicos.
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Ademas de las ya anteriormente mencionadas, existe una bisqueda
continua de convenios entre hospitales y empresas privadas con
especialistas de mayor experiencia en la prestacion de servicios como
nutricion, hospedaje, transporte de pacientes y apoyo logistico que haran
de Colombia un pais reconocido y nombrado a nivel internacional en la
prestacion de servicios de salud.

B. Ventajas de posicionamiento geografico y de conectividad:
Las importantes inversiones en el avance de la infraestructura portuaria y
aeroportuaria en Colombia en los ultimos afios, ha permitido que afio tras
afio el flujo de turistas incremente. De acuerdo al ultimo reporte de
conectividad de Procolombia basada en los datos de la OAG, para el cierre
del afio 2018 Colombia contaba con 127 rutas internacionales, 1.091
frecuencias internacionales semanales directas, 176.605 sillas semanales
directas y 25 aerolineas con conexion directa a 26 paises del mundo.
(Procolombia, Procolombia.co, 2018).
De las principales aerolineas que conectan a Colombia con el mundo
estan:
- Auvianca
- Latam Airlines
- Copa
- United
- Air France

- Aeroflot
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- Delta

- American Airlines

- Latam Airlines Brasil

- Aerolineas Argentinas

- KLM

- Aeroméxico

- Air Canada

- Lufthansa

- Turkish Airlines

- Cubana

Para el mercado Estado Unidense y las grandes capitales de latino
ameérica, Colombia se encuentra ubicada en una posicion estratégica en el
mapa con solo 3 horas de vuelo desde Miami y a menos de 6 horas de
Nueva York, Washington, Houston, Sao Paulo, México y Buenos Aires;
Distancias ideales para turistas de salud que buscan la mejor opcion para
recibir tratamientos médicos de la mejor calidad y a muy poco tiempo de

vuelo desde sus residencias.
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FIGURA 11

Tiempo de vuelo hacia Colombia

Nota: Adaptado de Sector salud, invierta en Colombia, Julio de 2009, por Procolombia

(https://www.inviertaencolombia.com.co/Adjuntos/230 Sector%20Turismo%20de%20Sa

1ud%202009-09-10.pdf)

Colombia ademaés de su posicion geografica, cuenta también con una
excelente conectividad aérea para la atencion de pacientes internacionales.
Mas de 600 vuelos semanales conectan a nuestro pais con Norte, Centro,
sur America y Europa de los cuales el 30% llega directamente a ciudades
distintas a Bogota; la anterior situacion facilita las conexiones directas
con destacados centros médicos en ciudades como Medellin, Cali,
Barranquilla, Cartagena y Bucaramanga. Finalmente en la conectividad
con Norte América, mas de 187 vuelos conectan directamente a
Colombia con Estados Unidos representado una oportunidad para el flujo
de pacientes norte americanos.

Programas del Estado que benefician el turismo de salud en Colombia:
Para la exportacion de servicios médicos, el Estado incorporo al turismo

de salud dentro del Programa de transformacién productiva actualmente


https://www.inviertaencolombia.com.co/Adjuntos/230_Sector%20Turismo%20de%20Salud%202009-09-10.pdf
https://www.inviertaencolombia.com.co/Adjuntos/230_Sector%20Turismo%20de%20Salud%202009-09-10.pdf
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D.

llamado “Colombia Productiva” el cual busca impulsar sectores de clase
mundial. Actualmente 14 entidades hacen parte de un sistema de
competitividad que consolidan el sector desde la oferta con clinicas y
hospitales de alta calidad y una oferta institucional robusta que garantiza
el acceso al crédito, acceso a acreditaciones internacionales y altos
estandares, entre otros.

Uno de los més grandes aportes de Colombia productiva es la fijacion de
propuestas estratégicas claras que permitan atraer al menos 2,8 millones
de turistas de salud y generar ingresos de por lo menos 6.3 mil millones de
dolares para el afio 2032; todo lo anterior comprende una hoja de ruta con
directrices propuestas dentro del plan de negocios para el sector turismo
de salud reformulado en el afio 2016 en compafiia de Sigil consulting
group. Este plan pretende guiar a las empresas del sector salud que
quieran incorporarse a las exportaciones de servicios con vision al afio
2032.

Acreditaciones de la Joint Comission International en Colombia:

Las acreditaciones de la JCI corresponden a las mas reconocidas a nivel
mundial y generan mayor confianza en los turistas de salud. La obtencién
de esta certificacion dota a los hospitales y clinicas acreedoras de la misma
un status de prestigio y competencia técnica para la atencion al paciente.
Esta acreditacion tiene mas de 250 estandares que cubren aspectos como:
Derechos del paciente, control de infecciones, administracion de

medicamentos, gestidn de la organizacion, manejo y uso de datos del
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paciente, entre otros. De acuerdo a la guia de estandares para la
acreditacion de instituciones en cuidado ambulatorio dentro de las que se
ubican las clinicas y consultorios odontoldgicos, los estandares de la JCI
se centran en tres secciones:

- Requerimientos para la participacion en la acreditacion.

- Estandares centrados en el paciente.

- Estandares de gestion en la organizacion de atencion médica.

En términos de tiempo, la acreditacion tarda dependiendo de la situacién
en la que se encuentre la clinica en términos de gestion de la calidad; Por
ejemplo, para el caso de clinicas que ya tienen experiencia en requisitos de
habilitacion nacional la acreditacion puede tardarse 5 afios en ser
certificada y preparada previo a la postulacién, las instituciones pueden
tardarse dos afios aproximadamente en el cumplimiento de los

requerimientos demandados por el comité de acreditacion.

Siendo uno de los principales factores que estructuran una oferta de
exportacion solida y Considerando que uno de los indicadores de mas peso
para la decision de compra por parte del turista son dichas acreditaciones
internacionales de alta calidad, desde la cAmara sectorial de salud de la
ANDI se ha trabajado durante més de 10 afios en el fomento de
exportacion de servicios de salud en Colombia durante los cuales se ha
logrado posicionar el nombre de nuestro pais en el mundo logrando que el
75% de las instituciones vinculadas a la camara presten servicios a

pacientes internacionales.
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Se han logrado avances en la normativa, estadistica, capacitacion y calidad

con el fin de continuar aumentando la oferta para pacientes extranjeros en

instituciones miembros del proyecto tales como: centro médico imbanaco,

clinicas colsanitas, clinica las vegas, clinica Rivas, clinica universidad de

la sabana, Coomeva medicina prepagada, fundacion cardio infantil,

hospital Pablo Tabon Uribe, promotora médica las Américas y san Vicente

centros especializados.

Abriéndose paso en la oferta médica internacional, Colombia cuenta con

importantes reconocimientos en la exportacion de servicios de salud:

- ler pais de Latinoamérica y 10° lugar en el ranking del indice de
turismo médico de la Medical Tourism Association.

- 2do lugar a nivel mundial con menores costos asociados al turismo
médico

- 23 clinicas y hospitales colombianos incluidos entre los 58 mejores en
Latinoamérica y 4 clinicas ubicadas en el top 10 de la revista América
economia en 2018.

- 5clinicas certificadas por la Joint comission international.

- 3cer mejor sistema de salud a nivel global segun la revista

international living.
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FIGURA 12

Colombia en los rankings internacionales

A COLOMBIA LE VA BIEN EN
LOS RANKINGS INTERNACIONALES

En la sexta edicitn del Ranking de las Mejores Clinicas y Hospitalss de
América L3 tina da |a revists América Economia, qus oeta oon gran
prestigio en el sactor, 21 instituciones hospitalarias de Celombia se
ubicaron entre los mejores 44 hespiteles de la ragién, lo que
reprasenta el 48% del total d participantss.

Cuatro entidadas colombianas estwieran en eltop 10. Estc dsmuestra el
gan nivel de los hospitales y clinicas nacicnales en témincs de
saguridad, gangraciin imiento y prastigi

@ enmoaoes ENELTOP 10

ENTIDADES EN LA USTA
DE 44 INSTITUCIONES
CON MAS DE 50 PUNTOS

Nota. Adaptado de informe de sostenibilidad 2015-2016, por camara sectorial de salud

ANDI (https://encolombia.com/economia/economiacolombiana/sector-salud/informe-

sostenibilidad/exportacion-servicios-salud/)

De acuerdo a la cdmara del sector salud las instituciones acreditadas por la

Joint comission international son:


https://encolombia.com/economia/economiacolombiana/sector-salud/informe-sostenibilidad/exportacion-servicios-salud/
https://encolombia.com/economia/economiacolombiana/sector-salud/informe-sostenibilidad/exportacion-servicios-salud/
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FIGURA 13

Instituciones acreditadas por la Joint comission.

G

57 DELJOINT COMISSION INTERNATIONAL {JCI)
Y UNA MAS CON ACREDITACION EN 2017 (3 EN 2014)
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'=. . Pasv

! Quannt

H foco de la itacion de Joint Comissi i
es la saguridad en |a prestacion del servicio. Hay 943
instituciones cartificadas en el mundo, cuatro an Colombia:

« Fundacién Cardiovascular de Colormbia (2008)

© Hospital Universitario Fundacidn Santa Fa de Bagotd {2010)
« Fundacidn Cardioinfantil - Instituto de Cardiolagfa (2013)

«» Hospital Pablo Tob6n Uribe [2015]

B Centro Médico Imbanaco de Cali recibi6 su acreditacitn
an 2017.

Nota. Adaptado de Encolombia, Estrategias para seguir creciendo. La exportacion de
servicios de salud, informe de sostenibilidad 2015-2016, por cAmara sectorial de salud

ANDI (https://encolombia.com/economia/economiacolombiana/sector-salud/informe-

sostenibilidad/exportacion-servicios-salud/)

E. Estrategias de promocién como oportunidades para la exportacion:

En Colombia existen varios instrumentos de promocién, regimenes

especiales creados por el gobierno con el fin de incentivar la exportacion

de servicios entre los cuales encontramos tres muy importantes que son:

Las zonas francas, clusteres y el plan vallejo ademas de incentivos

econdmicos para la exportacion que se desarrollaran mas adelante en el

entorno econdémico del presente documento.

- Zonas Francas: Colombia posee un total de 14 zonas francas del sector
salud ubicadas en Antioquia, Atlantico, Cundinamarca, Santander,
Narifio, Norte de Santander, Bolivar, Cordoba, Cauca y Tolima. En

estas se desarrollan proyectos para el desarrollo econémico y social


https://encolombia.com/economia/economiacolombiana/sector-salud/informe-sostenibilidad/exportacion-servicios-salud/
https://encolombia.com/economia/economiacolombiana/sector-salud/informe-sostenibilidad/exportacion-servicios-salud/

32
ESTUDIO DE VIABILIDAD PARA LA EMPRESA ORAL DENT PLUSS JM

ademas de contribuir a mejorar la infra estructura hospitalaria para el
pais.

Estos lugares han generado méas de $18.000 nuevos empleos y debido
a los avaneces en infra estructura, se facilita la prestacion de servicios
de alta complejidad. Gracias a los 1.6 billones de pesos invertidos en
las zonas francas de salud en el pais, Colombia se convirti6 en el
segundo pais en América Latina después de Brasil en recibir la
acreditacion del Manual de estandares de acreditacion en salud
ambulatorio y hospitalario del International Society for Quality in
health care (ISQUA) haciendo que paso a paso se cultive la confianza
en los usuarios permitiendo que puedan gozar de una mejor calidad en
la prestacion del servicio de salud.

Varias empresas pueden instalarse en una zona franca, pero para gozar
de los beneficios tributarios brindados por el estado, una zona franca
permanente especial de servicios debe cumplir con los siguientes

rangos de inversion y empleo:
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Tabla 1l

Rangos de inversion y empleo para zonas francas permanentes especiales en

Colombia.
PATRIMONIO INVERSION OTRO
{UsD) {USD)} REQUISITO
BIENES . 34.146.269 150¢
2276.417 -
10.471.522 500
SERVICIOS . 10.471.522 - 350
20.943.045 150
= 20.943.045
Emplao
2276417 vinculado
276417 - 250
SERVICIOS DE ) e pe Empleo
SALUD 20.943.045 75 vineuado
= 20.943.045 Emplec

vinculado: 75

PROYECTOS
AGROINDUSTRIALES - 17.073.134 00

SOCIEDADES 20 Empleo

PORTUARIAS . 34.146.269 vinculado: 50
EMPRESAS YA EN Duplicar la
ACTIVIDAD 34.146.269 157.528.122 - renta liguida
gravable
EMPRESAS SECTOR
LACTEQ - 1.133.208 50

Nota. Adaptado de zonas francas i otros incentivos en Colombia, por Procolombia.

(https://www.inviertaencolombia.com.co/zonas-francas-y-otros-incentivos/zonas-

francas-permanentes-especiales)

Para el caso de la empresa Oral Dent pluss existen oportunidades de
arrendamiento en zonas francas especiales destinadas a la prestacion
de servicios de salud en la region de Cundinamarca; Donde ademaés de
los beneficios econdmicos tributarios, existen para las empresas
prestadoras de servicios de salud los siguientes beneficios especificos:
“Empresas competitivas tanto nacional como internacionalmente desde

el punto de vista fiscal pues permite que los costos de la atencion


https://www.inviertaencolombia.com.co/zonas-francas-y-otros-incentivos/zonas-francas-permanentes-especiales
https://www.inviertaencolombia.com.co/zonas-francas-y-otros-incentivos/zonas-francas-permanentes-especiales

34

ESTUDIO DE VIABILIDAD PARA LA EMPRESA ORAL DENT PLUSS JM

médica y odontoldgica sean més favorables y pueden realizar ventas al
detal siempre y cuando pertenezcan a los servicios ofertados por ellas
mismas. Esto facilita las opciones de comercio exterior para insumos,

medicamentos y dispositivos médicos”. (Milton Harvey santos, 2018)

Cldsteres: El proyecto de exportacion y expansion de servicios de
salud en mercados internacionales ha atravesado tres etapas para llegar
a una fase final; En la primera etapa se desarrollé de manera empirica,
donde la calidad de servicios prestados y los profesionales que
llevaban a cabo procedimientos médicos se promocionaban de “voz a
voz”, la segunda etapa se llevo a cabo por parte de algunas entidades
en el pais que se dieron a la tarea de promocionar a Colombia y sus
servicios de salud en mercados internacionales, la tercera etapa se
presento con un servicio mas organizado y evolucionado que la fase
anterior, en ésta las instituciones decidieron Salir a buscar activamente
al paciente para ofrecer prestaciones de servicios médicos de alto nivel
de complejidad con resultados de 6ptima calidad.

En este mismo orden de ideas, se desarrolla la etapa numero cuatro en
la cual nos encontramos actualmente. El pais ha logrado notar que un
sector tan importante como el turismo de salud ha demostrado tener
altas contribuciones al desarrollo econémico al generar mayor empleo,
inversion extranjera y calidad en infra estructura; Es en este punto se

implementa el cluster conformado desde la camara del sector salud de
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la ANDI en asociacion con las empresas exportadoras de salud,
procolombia, ministerios de salud y comercio, policia, migracion
Colombia y la Aerocivil, las mismas se han integrado en uno solo para
colaborar estratégicamente y obtener beneficios comunes.

La articulacion de las entidades mencionadas anteriormente, ha
permitido demostrar que se promueve a Colombia con una visién
positiva a futuro, se reciben grandes montos de inversion y se fomenta
el flujo de pacientes provenientes del extranjero.

Colombia cuenta actualmente con seis clusteres regionales articulados
en temas de salud ubicados en el valle del Cauca, Bogota, Medellin,
Santander, Norte de Santander, Barranquilla y Atlantico; cada uno de
ellos con destacadas instituciones que han logrado posicionar a
Colombia en rankings internacionales como el de América Economia
con la participacion de 24 entidades Nacionales.

Puntualmente en la regién de Cundinamarca, la camara de comercio de
Bogotéa ha trabajado por la agrupacion del clister de salud desde el afio
2016 en donde se desarrollan y apoyan proyectos que vinculan al
sector publico, privado y las instituciones academicas de la region;
aunque la iniciativa del cluster potencializa los ingresos en turismo de
salud para la capital, se les da prioridad a especialidades médicas
donde la odontologia no tiene cupo. Sin embargo y a pesar de la

exclusion, muchos de los participantes del cldster manejan actividades
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que soportan la industria odontol6gica como proveedores de equipo

tecnoldgico y las compafiias farmacéuticas.
FIGURA 14

Cluster de salud de Bogota.
Cadena de valor de la salud

-
P," . Farmacéutico
.
4ty
) 10.293 empresas « 53,894
m Ventas: S22,146 421,185 596 « 41 A7%

1

Insumos, dispositivos y equipos médicos N 4,1
1w

G
Cluster 4 438 empresas « 2,29 % \ /
BOGO Ventas: $169.123.605.696 = 0,323
Salud ‘ ., Servicios clinicos y de apoyo diagndstico
ST

5.678 empresas - 9,73 %
Ventas: $18.507.596.674.128 « 14,683

Actividades Odontologicas
1

2512 empresas « 13,15 %
Ventas, $132.847.176.362 « 0,62%

B> Aseguramiento en Salud

RO 11T
| 180 empresas~ 0,94 %
Ventas: §12,016,061 854,114+ 2251 %

Nota: Adaptado de: Camara de comercio de Bogota, clUster de salud.

La presencia de actividades odontoldgicas ubicadas dentro del cluster
corresponde a la activa participacion de compafiias de dotacién en
equipos médicos, insumos y farmacos que participan de talla
internacional como siemens, Baxter, Roche, Jhonson&Jhonson entre
otros.

Aungue las clinicas odontolégicas como tal no participan dentro del
cluster de salud de Bogota, las estrategias para hacer contra posicion a
esta falencia no se han hecho esperar, el colegio odontolégico de
Unicoc viene trabajando por la identificacion de la cadena de valor del

sector odontologico tanto en el pais como en la region mediante un
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mapa del micro clister odontoldgico para la region sabana-centro de
Cundinamarca. La iniciativa conformada por proveedores, principales
clientes, instituciones académicas de apoyo y entidades

gubernamentales se especifica en la figura 15 expuesta a continuacion.

FIGURA 15

Iniciativa micro cluster del sector odontoldgico Sabana- centro.

CLUSTER DE SERVICIOS ODONTOLOGICOS
BOGOTA D.C- SABANA CENTRO

Camarn de Secretarias de Ministerio de Ministerics .
Comercic de Salud Distrital y fo Salud y T - DIAN

SAUNGND STIVADNRMA

Felaokon fusrbs =

j [P—
o=
ey
e

Entidades de Apoyo al Sector

Nota: Adaptado de estudio sobre el potencial del sector odontolégico Colombiano

en la exportacion de servicios de salud, 2018 por colegio administrativo y de

ciencias econémicas Unicoc.

- Plan vallejo: El plan vallejo es una herramienta de comercio exterior
propuesta e implementada por el estado con el que se pretende re
activar la exportacion de servicios en Colombia. Por este medio las
empresas exportadoras de servicios pueden solicitar autorizacién de la

direccion de impuestos y aduanas nacionales (DIAN) importar bienes
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de capital y repuestos con suspension parcial o total de los derechos de
aduana y el diferimiento del pago del IVA. Con el requisito de
exportar un monto minimo de servicios (1.5 del valor FOB) de los
bienes importados.
Pueden ser usuarios de este régimen cualquier persona juridica
(empresas) que se encuentre registrada en el RUT (Registro Unico
tributario) como usuario aduanero en calidad de exportador de
servicios. Como usuarios del plan vallejo, se tiene los siguientes
beneficios:
1. Suspensidn total del pago de arancel en las importaciones de los
bienes de capital y los repuestos durante la vigencia del programa.
2. Diferimiento en el pago del IVA en las importaciones temporales
de los bienes de capital y los repuestos.

3. Mayor eficiencia en los tramites aduaneros.

Dentro de las modalidades que se manejan en el plan vallejo se
muestran cuatro. La primera modalidad conocida como servicio tras
fronterizo hace alusién a servicios brindados desde el territorio del
pais proveedor al pais consumidor sin necesidad de desplazamiento de
personas como por ejemplo los sistemas de software que son enviados
a través de la red, la segunda modalidad se conoce como consumo en
el extranjero y se refiere al consumo suministrado en el territorio del
proveedor con el desplazamiento del consumidor al lugar de origen del

proveedor en el que aplican los servicios de turismo de salud, hoteleria
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y turismo, la tercera modalidad como la presencia comercial hace
referencia al desplazamiento del proveedor a la ubicacion del
consumidor como por ejemplo empresas que hacen presencia en otros
paises para informar de sus servicios como el caso de la ingenieria y
finalmente la cuarta modalidad que corresponde al movimiento de
personas fisicas donde implica el traslado temporal del proveedor
independiente o0 empleado proveedor a otro pais para la prestacion del

servicio como es el caso de abogados, ingenieros y otros profesionales.

Este plan representa una excelente oportunidad para la exportacion de
servicios odontoldgicos que desea realizar Oral Dent Pluss, puesto que
dentro del mismo se encuentran comprendidos los servicios sociales y
de salud, servicios de turismo y servicios relacionados con los viajes,

entre otros.

F. Estados Unidos, mercados con oportunidades de éxito:
Colombia posee un talento incalculable médico y cientifico que permite
ofrecer servicios de alta calidad en cardiologia, tratamientos de cancer,
oftalmologia, ortopedia, medicina estética y odontologia.
Las alianzas entre el gobierno, las empresas privadas y expertos han
permitido que en varias instituciones al rededor del pais se puedan ofrecer
un amplio portafolio de servicios participando de forma competitiva en el
mercado internacional.
Algunos de los paises identificados por Procolombia para la exportacion

de servicios en salud son: El caribe, Ecuador, Espafia y Estados Unidos.
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El ultimo es considerado uno de los mercados mayormente potenciales y
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al cual la alianza publico privada ha fijado como objetivo para obtener un

gran flujo de pacientes; En la actualidad los consumidores de servicios de

salud de este pais son mayormente nacionales residentes en Estados
Unidos, en segunda instancia latinos o hispanoparlantes que tienen
relacion con Colombia por familiaridad o por simpatia y sin embargo,
aun, se continua compitiendo con paises vecinos como Costa Rica,

Panamé& y México en la gran mayoria de procedimientos médicos.

Tabla 2

Procedencia de los turistas de salud

PAISE DE ORIGEN % DE TURISTAS DE SALUD

ESTADOS UNIDOS

31%
(Colombianos)
CANADA
9%
(Colombianos)
CARIBE 1%
(Colombianos)
SURINAM 18%
ESPANA
7%
(Colombianos)
PANAMA
3%
(Colombianos)
ECUADOR
1%
(Colombianos)
WVEMEZUELA 1%
OTROS 9%

Nota. Adaptado de Mincit; sigil.
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De acuerdo al estudio de exportacion de servicios odontologicos de la

Unicoc, éste fendbmeno se debe a impulsos en el lugar de residencia tales

como:
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1. El costo de los tratamientos odontoldgicos en Norte américa son muy

elevados en comparacion con Colombia que maneja bajos costos y

buena calidad en la prestacion del servicio.

2. El vinculo que tiene el turista con el pais en relacion a la calidad de los

tratamientos, capacidad instalada del recurso humano y tecnologia.
3. Laafinidad cultural y el conocimiento de la oferta turistica y de

recursos naturales que tiene para ofrecer el pais.

En cuanto a la preferencia por servicios de odontologia en Colombia, el

estudio demostré que los internacionales asisten primordialmente por

costo, seguido de calidad y finalmente tecnologia como se evidencia en la

figura 15, a continuacion.

Tabla 3

Motivaciones del turista de salud.

MOTIVACION %
Costo 60%
Calidad 33%
Tecnologia 7%

Nota. Adaptado de (Milton Harvey santos, 2018)

El sistema de exportacion de servicios nace como una respuesta a la

deficiencia en los sistemas de salud internacionales y siendo el caso de
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estados unidos, gran parte de su poblacidon es sub asegurada, otro tanto no
asegurada y los costos de procesos médicos son manejados bajo altos

niveles econémicos.

FIGURA 16

Deficiencias de sistemas médicos en paises extranjeros.

‘_ Japon
A + Envejecimiento poblaci

Euopa « Sobre estadia - Hospitz
+ Envejecimiento poblacion
* Reduccion nivel de ingresos

A0

EEUU

+ Altos costos

+ Poblacion sub-asegurada
+ Poblacion no asegurada

Calidad

Caribe
+ Disponibilidad tecnologica
+ Baja capacidad asistencial

Africa
+ Disponibilidad
+ Problemas de calidad

Asequibilidad

=]
Fuente: Programa Transformacion Productiva !:“‘

Nota. Adaptado de exportando servicios de salud, por procolombia,

2011 (https://www.minsalud.gov.co/sites/rid/1/Exportaci%C3%B3n%20de%20Servicios

%20de%20Salud.pdf)

De acuerdo a Procolombia viajeros de Estados unidos y Holanda son los
gue mas vienen por motivos de salud y entre los tratamientos por los que
mas optan estan los procedimientos de fertilidad, cardiologia, cirugias
plasticas, oncologia, procedimientos con células madre e incluso
tratamientos dentales estéticos. Segun Andrés Ferro coordinador del

programa de cirugia plastica de la universidad del bosque, éstas


https://www.minsalud.gov.co/sites/rid/1/Exportaci%C3%B3n%20de%20Servicios%20de%20Salud.pdf
https://www.minsalud.gov.co/sites/rid/1/Exportaci%C3%B3n%20de%20Servicios%20de%20Salud.pdf
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FIGURA 17

preferencias se deben a que Colombia cuenta con un sistema médico
privado muy privilegiado a comparacion con otros paises de Centro
América gracias a la excelente calidad en infra estructura clinica, atencion
asequible y profesionales altamente calificados, capacitados y con amplia

experiencia.

Panorama de la salud en Colombia.

W VIAJEROS EXTRANJEROS QUE LLEGARON A COLOMBIA B
\J POR MOTIVO DE SALUD Y ATENCION MEDICA ()
PROCEDIMIENTOS
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.
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Republica p
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integrale
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procedimientos

con células madre

Nota. Adaptado de la republica, por Laura Lucia Becerra, 2018

(https://www.larepublica.co/economia/viajeros-de-holanda-y-eeuu-los-que-mas-vienen-

a-colombia-por-servicios-de-salud-2725914)

Nuestro pais tiene una oferta muy fuerte con la cual competir

internacionalmente debido a las grandes fortalezas que maneja el sistema


https://www.larepublica.co/economia/viajeros-de-holanda-y-eeuu-los-que-mas-vienen-a-colombia-por-servicios-de-salud-2725914
https://www.larepublica.co/economia/viajeros-de-holanda-y-eeuu-los-que-mas-vienen-a-colombia-por-servicios-de-salud-2725914
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médico nacional como se muestra en la figura 18 y que han permitido que
nuestro pais sea uno de los destinos de salud mas nombrados y
reconocidos en el extranjero, donde cada vez se contintan abriendo mas

las oportunidades de exportacion de servicios de salud.
FIGURA 18

Fortalezas del sistema médico Colombiano.

HAY UN POTENCIAL DE CRECIMIENTO DE LOS SERVICIOS DE
SALUD A PACIENTES INTERNACIONALES EN EL PAIS
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Nota. Adaptado de informe de sostenibilidad 2015-2016, por camara sectorial de salud

ANDI (https://encolombia.com/economia/economiacolombiana/sector-salud/informe-

sostenibilidad/exportacion-servicios-salud/)

G. Tratado de libre comercio Colombia-Estados Unidos:
Suscrito en Washington el 22 de noviembre de 2006 y rigiendo a partir del
afio 2011, este tratado pacta la promocion comercial entre la republica de
Colombia y los estados unidos de norte américa que beneficia las
exportaciones porque se lograra la venta de productos y servicios en

condiciones favorables en el mercado Estado Unidense.


https://encolombia.com/economia/economiacolombiana/sector-salud/informe-sostenibilidad/exportacion-servicios-salud/
https://encolombia.com/economia/economiacolombiana/sector-salud/informe-sostenibilidad/exportacion-servicios-salud/
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Ademas del acceso a sus dos mercados (industriales y agricolas) Colombia
también obtiene acceso a la propiedad intelectual, el régimen de inversion,
compras del estado, solucion de controversias, competencia, comercio
electrénico y servicios de calidad.

El TLC en relacion al sector salud: Los acuerdos entre ambas partes

estipulan temas muy importantes relacionados al acceso a la salud, la

homologacion de titulos, proteccion de la propiedad intelectual y el
manejo, distribucién de medicamentos o fa&rmacos e inversion extranjera
en el pais.

1. Preservar el acceso a la salud: El objeto mas importante en relacién a
este aspecto fue preservar el acceso a la salud manteniendo los niveles
similares de proteccion de la propiedad intelectual contenidos
actualmente en la legislacion nacional, manteniendo la
discrecionalidad para usar todos los mecanismos de excepcion a la
proteccion y la inclusion de incentivos para atraer oportunamente
nuevos medicamentos al mercado colombiano. ((Resumen), [s.f])

2. Lahomologacion de titulos: Cada pais es autobnomo en la
reglamentacion de los requisitos que se deben cumplir, pero se pueden
establecer convenios especificos de reconocimiento mutuo de estos
titulos con otros paises. Esto permite que profesionales y estudiantes
de la salud puedan adquirir especialidades en el pais en cuestion
aceptadas para desemperiarse laboralmente tanto en Estados unidos

como en Colombia.
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3. Se protege la propiedad intelectual de farmacos: Con el TLC,
Colombia va a seguir protegiendo la propiedad intelectual en
medicamentos. Desde el afio 1994 el pais otorga patentes para
productos farmacéuticos y protege desde el afio 2002 los datos de
pruebas.

4. Ingreso de farmacos Estado Unidenses al pais: El acuerdo no afecta en
ningun término los pecios de los medicamentos, lo que conlleva a que
no se aumente el precio de los mismos; por el contrario, medicamentos
genéricos de Estados Unidos no tendrén aranceles permitiendo que
los costos de estos sean mas asequibles a la poblacion.

5. Inversion extranjera en la salud: Las crisis a las que se enfrentan las
eps en el sistema médico colombiano, han sido vistas como
oportunidades de inversion para los grandes negociantes de la salud en
el mundo. Por el anterior motivo, transaccionales de servicios médicos
empezaron a adquirir EPS en Colombia con grandes problemas
financieros y de esta manera fomentar la participacion extranjera en
programas de zonas francas logrando asi adquirir los beneficios
tributarios y arancelarios brindados por el gobierno. (TLC, 2017)

H. Guia para exportadores de servicios: Para empresas dedicadas a la
prestacion de servicios con miras a exportarlos internacionalmente a
futuro, Colombia cuenta con una guia de exportaciones estructurada por
Procolombia y que brinda al empresario mayor informacion acerca del

proceso para lograr dicho objetivo. Esta herramienta es vital para quienes
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no conocen a ciencia cierta el como proceder legalmente y qué se debe

tener en cuenta antes de proceder a la legalizacion del servicio a

exportarse.

La politica de exportaciones segun procolombia y los trdmites que se

deben cumplir se encuentran dispuestos al publico de la siguiente manera:

POLITICA PARA EXPORTACIONES DE ACUERDO A

PROCOLOMBIA:

Procolombia rige las exportaciones nacionales bajo las siguientes politicas

obligatorias para toda empresa o persona exportadora de bienes o

servicios:

1. Identificacion de la modalidad de exportacion planteada por la

OMC:

La organizacion mundial del comercio establecié cuatro modalidades de

exportacion de bienes y servicios que constituyen la columna vertebral del

mercado internacional, las cuatro modalidades son:

- Suministro transfronterizo: El exportador adquiere el bien o servicio
sin necesidad de moverse de su pais de origen, este se caracteriza
porque el desplazamiento lo realiza el servicio mismo a través de la
tecnologia. (Ejemplo: el software).

- Consumo en el extranjero: Se da cuando el consumidor se desplaza de
su lugar de origen para recibir el servicio en otro pais. (Ejemplo: los
pacientes extranjeros que reciben servicios médicos en Colombia o

estudiantes que viajan a otros paises a continuar sus estudios).
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- Presencia comercial: Cuando las empresas de Colombia proveedoras
de los servicios establecen sus filiales, sucursales u oficinas en el
exterior para tener contacto directo con los consumidores. También se
considera cuando una empresa envia a un empleado a vivir y a trabajar
por la empresa en otro pais o cuando un colombiano es contratado en
el extranjero.

- Movimiento de personas: Tiene lugar cuando se desplazan
temporalmente las personas fisicas proveedoras del servicio al pais
donde se encuentre el consumidor.

(Por ejemplo: conferencistas y modelos colombianas que prestan sus

servicios en otro pais).

2. Realizacion del estudio de mercados adecuado previo a la

exportacion del servicio:

Se requiere que, para realizar la exportacion, se deba tener una debida

segmentacion de publico objetivo y determinar las caracteristicas

especificas del pais o region a donde se debe exportar, precios de
exportacion, impuestos nacionales, requisitos legales e identificacion de
acuerdos comerciales como oportunidades internacionales.

3. Realizar una perfilacion de la demanda que desea adquirir el bien o

el servicio:

Conocer las tendencias, lo que quieren los clientes, quien se encuentra

actualmente acaparando la demanda del servicio, como es la participacion

de los diferentes actores, cual es el tamafo del mercado etc.
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4. Evaluar la capacidad de la empresa:

Es importante conocer como se encuentra la empresa en términos
administrativos, financieros. Legales y experiencia en el mercado. Validar
el potencial del servicio, identificar el aspecto diferenciador y la
competencia en el mercado.

5. Disefiar una estrategia exportadora:

Identificar precios de competencia en el mercado, si se necesita de
alianzas estratégicas, promocion para la penetracion del mercado como
también modos y canales de exportacion.

6. CONPES 3678: Politica sectorial: posicionar a Colombia como un
destino de turismo de salud mundial a través de estrategias como aumentar
tasas y niveles de competencia en bilingliismo para profesionales
auxiliares y medicos, mejorar la oferta de recurso humano para
complementar el deficit de profesionales en ciertas areas de la salud,
desarrollar una estrategia de promocion internacional del pais como
destino de turismo de salud, desarrollar productos, servicios e
infraestructura de clase mundial relacionados con el turismo de bienestar e
implementar una estrategia de desarrollo centros de excelencia.
TRAMITES LEGALES OBLIGATORIOS EN LOS QUE SE VE

IMPLICADA LA EXPORTACION DEL SERVICIO:
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1. Estar legalmente constituido en la cAmara de comercio: Donde se
debe verificar que en el objeto social de este documento se mencione la
actividad de exportaciones de servicios.

2. Actualizacion del RUT ante la DIAN: Se debe actualizar el RUT e
identificarse ante el estado como empresa exportadora de servicios y se
tendré la obligacion de tributar bajo el régimen comun.

3. Cadigo CPC: Se debe identificar el producto o servicio con su
respectivo codigo CPC en el Rut, el cual corresponde a la clasificacion
estandar del comercio internacional de servicios.

4. Tener elaborada la factura o contrato comercial que se le va a dar al
usuario al momento de ejecutar la venta.

I. Plan de negocio para el sector turismo de salud: El programa de
Colombia productiva en Colaboracion con Sigil counsulting group,
reformuld el plan de negocios para el sector salud en el 2016, entregando
en este una hoja de ruta para los prestadores de servicios médicos con
vision al 2032.

En este plan de negocio se le informa a los prestadores de servicios acerca
de la politica publica en la implementacion del plan sectorial, como se esta
desempefiando el pais durante la implementacion del plan de negocios, el
comportamiento del sector y del turismo de salud a nivel nacional e
internacional, aspectos referentes al bilingliismo en profesionales, el

mejoramiento de la calidad de servicios, el reconocimiento y
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posicionamiento de las clinicas y hospitales y la demanda de residentes
extranjeros en los procedimientos médicos nacionales.

Aungue en el plan de negocios no se especifica la realidad del sector
odontolégico en el pais, se tienen aspectos previstos indispensables para el
éxito de la exportacion en servicios de salud como: “Ofrecer un portafolio
de servicios innovadores con alta calidad, contar con infra estructura
hotelera y hospitalaria suficiente de estandares mundiales, tener un sector
de turismo de salud consolidado de clase mundial y desarrollar
estrategias de promocion internacional para el turismo de salud” (Milton
Harvey santos, 2018)

Todo este plan de negocio deja planteado un esquema con pautas claras
encaminadas a ubicar a Colombia dentro de la mira internacional para la
obtencidn de servicios en turismo de salud afio tras afio como se muestra a

continuacion.
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FIGURA 19

Estrategias para impulsar el sector turismo de salud
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Nota: Adaptado de estudio sobre el potencial del sector odontoldgico Colombiano en la
exportacion de servicios de salud, 2018 por colegio administrativo y de ciencias

economicas Unicoc.

Facilitadores del turismo médico en Colombia: Uno de los factores
amenazantes para la exportacion de servicios es el bajo progreso de
facilitadores y agencias especializadas en el turismo de salud que tiene
nuestro pais. Las escasas paginas web especializadas y orientadas a este
nicho e incluso las paginas de las instituciones acreditadas
internacionalmente, no muestran una orientacién clara al paciente
extranjero.

De las instituciones prestadoras de servicios odontoldgicos que en la

capital evidencian en sus sitios web testimonios de pacientes
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internacionales, ninguna maneja una oferta de servicios articulada al
turismo tradicional con paquetes integrales de salud y ocio que puedan
estar expuestas en sus paginas demostrando que la atencién a estos
pacientes estd muy enfocada al servicio netamente médico pero el servicio
turistico se esté desarrollando de manera empirica y bajo cuerda del
Estado.

Dentro de los facilitadores del turismo odontolégico identificados por el
estudio del potencial odontol6gico para la exportacién de servicios de la
Unicoc, se tienen los siguientes:

Agencias de turismo médico especializadas

- Plataformas con capacidad tecnoldgica para informar al paciente
donde pueda comparar oferta, precios y condiciones de los
tratamientos

- Oferta de servicios complementarios (Turisticos)

- Intermediarios de los diferentes sistemas de aseguramiento médico en
Colombia.

Infraestructura turistica para la exportacion de servicios: Si bien Colombia

es uno de los paises en la region Latinoamericana que mas turistas atrae

por su posicion geografia que la hace mega diversa en paisajes,
naturaleza, cultura, biodiversidad y gastronomia; las estrategias para
potencializar estos recursos siempre han estado presentes en la
planificacion del sector turistico para departamentos y ciudades que

confian en el turismo las oportunidades de desarrollo econémico y social.
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Una de las estrategias mas importantes para incrementar la infraestructura

hotelera nacional han sido los incentivos para la inversion nacional y

extranjera en este sector. Estos estimulos fiscales segin Mincit se traducen

principalmente a:

Exencidn del impuesto a la renta por un periodo de 30 afios en
establecimientos hoteleros que hayan iniciado su operacion,
remodelado o ampliado entre el periodo de 2003 a 2017.

Exencidn del impuesto a la renta por un periodo de 20 afios en los
servicios dedicados a la oferta de ecoturismo.

Exencidn del IVA en el servicio de transporte aéreo para la Guajira,
Nuqui, Mompox y Tolu.

Beneficio de renta preferencial del 9% a empresas hoteleras
extranjeras que construyan establecimientos en destinos turisticos.
Renta preferencial del 9% a empresas que desarrollen proyectos de
parques tematicos, iniciativas de ecoturismo, agroturismo y muelles

nauticos

En este sentido y como efecto de estos estimulos fiscales, se encontrd que

para Enero del afio 2020 existieran a la fecha 27.753 establecimientos de

alojamiento y hospedaje reportados con RNT (Registro nacional de

turismo), de los cuales a Agosto del mismo afio disminuyeron a una cifra

de 22.754 por efectos de pandemia en el sector. De estas estadisticas

cuantificadas por CITUR cabe recalcar que la oferta hotelera en nuestro

pais es fuerte y con capacidad para alojar turistas por motivo de salud si
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estuviese dentro de la planificacion de los empresarios que operan estos

establecimientos bajo el amparo del estado.

De los establecimientos en Colombia que brindan servicios de hospedaje
se encuentran: aparta hoteles, hoteles, centros vacacionales, albergues,
hostales, viviendas turisticas, campamentos y refugios. En cifras para el
periodo comprendido entre Enero y Agosto del afio 2020 se registraron los

siguientes prestadores con variaciones por efectos de pandemia.

Tabla 4

Establecimientos de hospedaje y alojamiento para el afio 2020

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junie Julie Agosto
APARTAHOTEL (HOSPEDAJE NO PERMANENTE

HOTEL 0.828 10.990

CENTRO VACACIONAL

ALBERGUE [HOSPEDAJE NO PERMANENTE

HOSTAL [HOSPEDAJE NO PERMANENTE

VIVIENDA TURISTICA

CAMPAMENTO

REFUGIO (HOSPEDAJE NO PERMANENTE

Total General 27.753 28.679 29.470 29.547 29.573 29.524

Nota: Adaptado de Citur.gov.co

(http://www.citur.gov.co/estadisticas/df prestadores mensual/subCategoria/51/P7?t=1#

gsc.tab=0)

De acuerdo con cifras del DANE, a pesar de los efectos por Covid 19 la
ocupacion hotelera para el mes de Mayo del afio 2020 fue de 7.9% cifra
inferior en 47.3 p.p frente a la que se registro en el mismo mes del afio
anterior (mayo, 2019). De los hoteles con capacidad de hasta 50

habitaciones registraron la mayor tasa de ocupacion con el 13.2%, seguido


http://www.citur.gov.co/estadisticas/df_prestadores_mensual/subCategoria/51/P7?t=1#gsc.tab=0
http://www.citur.gov.co/estadisticas/df_prestadores_mensual/subCategoria/51/P7?t=1#gsc.tab=0
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FIGURA 20

de hoteles de 101 a 150 habitaciones con 10.6%, de 51 a 100 habitaciones
con 9.3% v los hoteles con capacidad de més de 150 habitaciones con

5.6%.

Tasa de ocupacion hotelera promedio mensual segln escalas de habitacién total
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Nota: Adaptado de boletin técnico, muestra mensual de hoteles, Mayo 2020.

(https://www.dane.gov.co/files/investigaciones/boletines/mmh/bol_mmh_may20.pdf)

En conclusion, el sector hotelero Colombiano presenta amplias ofertas de
alojamiento viables para la exportacion de servicios en salud; la ocupacion
hotelera y el sector en si, a pesar de la emergencia bioldgica que se viene
viviendo desde el afio 2020 no ha sido impedimento para que el gremio
continde funcionando y mejorando sus estrategias para mitigar futuros

inconvenientes de riesgo biolégico.

Agencias de viaje: En el ambito de exportacion de servicios de salud, las
agencias de viaje suelen ser consideradas las facilitadoras de paquetes
integrales o complementarios para los tratamientos medicos de alta

complejidad o estética. Este canal suele ser llevado a cabo por una persona

101-150 s e 150


https://www.dane.gov.co/files/investigaciones/boletines/mmh/bol_mmh_may20.pdf
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0 grupo de personas naturales o juridicas los cuales coordinan servicios
médicos, estéticos o de bienestar con servicios complementarios del
turismo tradicional como hoteles, restaurantes, aerolineas, transporte
terrestre etc. “Las especialidades y funciones de las empresas facilitadoras
son tan variadas como el nUmero de empresas que opera en el mercado. En
algunos casos se han evidenciado empresas que se especializan en la
prestacion de servicios de salud para empresas aseguradoras
internacionales, en donde la empresa establece una red de clinicas,
hospitales y consultorios que prestan servicios médicos bajo la cobertura
de seguros internacionales para extranjeros en Colombia. Sin embargo,
cabe aclarar que estas entidades facilitadoras no tienen un marco juridico
especifico normativo que les permita funcionar de intermediarios de las

actividades propias del turismo de salud.” (Arboleda, 2014)

Segun el ultimo informe estadistico presentado por el Mincit, las agencias
de viajes se dividen asi: Agencias de viajes operadoras, agencias de viajes
y turismo, agencias de viajes mayoristas y agencias de viaje tradicionales,
de éstas se reportaron las siguientes variaciones entre las inscritas al RNT

entre los afios 2010 7 2019.
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Tabla s

Agencias de viajes con RNT entre el periodo de 2010 a 2019

Nota: Adaptado de Citur.gov.co

En conclusion, a pesar de que la oferta de agencias de viaje es sélida, no
se tiene informacion de alguna que centre sus servicios en la
intermediacion para portafolios orientados a pacientes de salud en
Colombia, lo que refleja una desventaja en el sector para la exportacion de

servicios de salud.

Sumado a la sélida oferta en infra estructura turistica, conectividad y
proveedores de paquetes turisticos y gracias a que Colombia es el segundo
pais mas biodiverso del mundo; “existe en Colombia un gran potencial
para desarrollar actividades de relajacion, descanso, conexion con la tierra,
introspeccidn, meditacion y bafios en paisajes naturales conformados por
cascadas y pueblos que mantienen sus tradiciones. Este fuerte ha llevado a
que hoy en dia Colombia cuente con mas de 600 empresas entre spas,,
centros de bienestar y termales que ofrecen una variedad de experiencias
enfocadas en la calidad de vida de las personas”. (Procolombia,

procolombia.co, 2018)
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Regiones fuertes en Turismo wellness en Colombia: Comprendiendo la
dinamica del nicho de turismo de bienestar y los ingresos que ha dejado
para Colombia, con el apoyo de Procolombia se ha avanzado en
desarrollar regiones fuertes en la prestacion de estos servicios a través del
mejoramiento de su portafolio e infra estructura; regiones como el paisaje
cultural cafetero, Cundinamarca y Boyaca, cuentan con fuentes de agua

termal que se consideran importantes recursos para la oferta exportadora.

Ademas de los servicios ya mencionados por termales, también entran
dentro de esta oferta de bienestar los establecimientos de spa, hidroterapia,
acupuntura, masajes especializados, medicina con hierbas y talleres de
nutricion. Generalmente estos centros wellness pueden operar de forma
independiente; pero de igual manera se registran casos en los que generan
estrategias con instituciones de turismo médico en tratamientos de alta
complejidad para ofertar servicios complementarios. Un claro ejemplo de
estas alianzas son los hoteles que dentro de su portafolio se prestan

servicios propios de bienestar.

De acuerdo al altimo resumen ejecutivo del plan de negocios para el sub
sector de turismo de bienestar en Colombia publicado en el 2013; para ese
entonces la oferta de termales con infraestructura turistica se componia por
apenas 10 ubicados en los departamentos de

Antioquia,Boyaca,Caldas,Cauca, Choc6, Cundinamarca, Meta y Risaralda.
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FIGURA 21

Termales con infraestructura investigados hasta el 2013

Otros termales encontrados en investigacion

1 Termales Espiritu Santo Antioguia

2 Hosteria Balneario el Batan Boyaca

3 Termales La Quinta Caldas

4 Termales de San Juan Cauca

5 San Andres de Pisimbala Cauca

6 Rio Duata Choco

7 Termales Los Volcanes Cundinamarca
8 Piscinas Azufradas Cundinamarca
9 Hidrotermales Aguas Calientes Meta

10 Termales de Santa Rosa de Cabal  Risaralda

Nota: Adaptado de plan de negocio para el sub sector turismo de bienestar en Colombia,
2013

Oferta de spas en Colombia: Segun el estudio consultado para la oferta
en termalismo de Colombia, el pais no maneja los centros de spas como
medicina alternativa y de relajacién en su portafolio de servicios; de los
que encontramos en nuestro pais disciernen en el significado internacional
de spas pues su oferta se centra principalmente en salones de belleza. De
estos centros la mayoria se ubican en centros urbanos y bajo el amparo de
hoteles; es decir, no trabajan con autonomia propia. Dentro de las
categorias de estos centros de belleza encontramos tres: Spa relacionados
con recuperacion (principalmente administrados por clinicas). Spa

relacionados con belleza (Principalmente administrados por centros de
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estetica) y finalmente spa con concepto de relajacion (principalmente

administrados por hoteles).

Al afo 2013 Bogota se quedaba con la mayor oferta de spa a nivel
nacional con 406 establecimientos que representaban el 45% del total

nacional seguido por Medellin, Cartagena y Cali.

FIGURA 22

Presencia de spa por porcentaje a nivel nacional.

20%
Cartagena

21%
Medellin

1estar

Nota: Adaptado de plan de negocio para el sub sector turismo de bienestar en Colombia,
2013.
2. Entorno Econdmico: Significa uno de los elementos de mayor importancia para los
empresarios e inversionistas ya que representa las “reglas del juego” referente a los

rubros monetarios que pueden influir en los habitos de compra de los consumidores o
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las decisiones de inversion capital por parte de inversionistas; Comportamientos que
llegan a afectar el rendimiento de una empresa.

Para la nueva linea de negocio que se quiere exportar en Oral dent pluss, las
variables de gran importancia que se deben tomar en cuenta son las siguientes:
Beneficios para exportadores en el impuesto de valor agregado (IVA), beneficios en
el impuesto a la renta del estatuto tributario Estatal, beneficios tributarios para

turistas, incremento en el precio del dolar y lineas crediticias de bancos nacionales.

A. Beneficios para exportadores en el impuesto de valor agregado (IVA):
Cuando la empresa exportadora de servicios se encuentre bajo el régimen
de zona franca, gozara de los siguientes beneficios tributarios:

- Exencion del IVA por consumo de servicios en el extranjero, referente
a los servicios turisticos prestados a residentes en el exterior que sean
utilizados en el territorio Colombiano. Este beneficio se encuentra
amparado en el articulo 55 de la ley 1607 de 2012 en el literal D.

- Nose causan ni pagan aranceles e IVA para mercancias que se
introduzcan desde el exterior en las zonas francas involucradas en la
prestacion de servicios.

- Las mercancias de origen extranjero introducidas a las zonas francas,
podran pertenecer ahi de manera indefinida.

- Exencion del IVA para las materias primas, partes, insumos y bienes

terminados que se vendan desde el territorio aduanero nacional a
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usuarios industriales de bienes o de servicios de zona franca o entre
otros.

B. Beneficios en el impuesto a la renta del estatuto tributario Estatal:

Los beneficiados en zonas francas del pais, tendran una tarifa Unica de
impuesto sobre la renta del 20% respecto a la tarifa actual en el territorio
aduanero nacional que corresponde al 32%. Este descuento de impuesto a
la renta, se da con el fin de evitar la doble tributacion en el caso de
nacionales o residentes fiscales que ya hayan pagado impuestos en el
extranjero.

C. Beneficios tributarios para los turistas: Los turistas residentes en el
extranjero tienen una exencion del IVA en paquetes turisticos que se
vendan en el exterior, tienen derecho a pedir la devolucion del 100% del
IVA por la compra de los siguientes bienes: confecciones, calzado,
perfumes,marroquienria, discos compactos, artesanias, licores, alimentos
de consumo humano, jugueteria, etc. Y cuentan también con una tarifa
diferencial del IVA del 10% en el servicio de alojamiento.

D. Incremento de costo del délar: EI entorno econdmico del pais se ve
afectado actualmente por la incertidumbre en el mercado internacional
debido a la alta tensién econdmica entre Estados Unidos, China y una
sobre oferta de petrdleo que segln expertos llevara el délar a una tasa

representativa de $3.780 pesos para el cierre del afio.
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FIGURA 23

Comportamiento del délar en los Gltimos 5 afios.

Grafica del precio del dolar
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Nota. Adaptado de délar Colombia.

(https://www.dolarcolombia.com/grafica?num=1825)

Como se prevé el aumento del dolar para lo que resta del afio 2020,
expertos como Alexander Rios analista de estratégica consultoria, lo que
puede apalancar dicha situacion econdmica es el crecimiento del pais; “Y
es que si se dan las proyecciones de crecimiento econémico colombiano,
tal como estiman las entidades gubernamentales y privadas, el pais seria
un destino interesante de inversion extranjera, en medio de una region que
trastabilla politicamente por el descontento social, o que podria derivar en
un peso estable. Sin embargo, segin Rios, en este sentido aparecen varios
'peros’ a ese escenario, entre los cuales se destaca el hecho de que el
mercado local no es significativamente grande respecto a la region.”

(Portafolio, 2020)


https://www.dolarcolombia.com/grafica?num=1825
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Finalmente segun predicciones de Estratégica consultoria, el rango de
cierre del dolar para este afio estaria entre los $3.400 y $3.700 pero si se
llega a la disminucion en las tenciones comerciales globales y la
normalizacion de la situacion social en la region, al cierre del afio la divisa
podria clausurar entre los $3.000 y $3.200.

E. Lineas de crédito para emprendedores en Bancoldex: Con el objetivo de
apoyar las exportaciones en el pais, bancoldex pone a disposicion de los
empresarios de micro, pequefias, medianas y grandes empresas una linea
de crédito por un monto de 68.000.000 USD, para personas naturales o
juridicas de todos los sectores econdmicos que realicen actividades de
exportacion o importacion. (Bancoldex, 2019).

3. Entorno cultural: La autora Martha San clemente define el entorno social- cultural
como el conjunto de respuestas similares de un grupo de personas a estimular
variables de diversa indole. Dentro de este entorno podemos encontrar factores como:
idioma o lenguaje, entorno familiar, amigos, habitos y costumbres, nivel de educacion
etc.

Para el caso de la exportacion de servicios en salud se toma en cuenta el Bilingliismo
en profesionales del sector como una herramienta fundamental al momento de la
prestacion del servicio a extranjeros que manejan como lengua natal el idioma ingleés.
A. Bilinguismo en profesionales: Es de gran importancia la capacitacion del personal
médico para la atencidn de pacientes no hispano parlantes; sin embargo, en el
PNSTS llevado a cabo por el programa de transformacion productiva y Sigil

counsulting group se revelan estudios llevados a cabo por el instituto Education
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First donde se estima que el 6.3% de la poblacion ocupada es bilingle, la cual
estd concentrada principalmente en Bogota con un 39%, Antioquia con un
10%,Cundinamarca con un 4% y finalmente Valle con un 4%.

La situacion plantea un panorama bastante preocupante pues con estas
estimaciones se demuestra que las personas que demandan la formacion en
Bilinguiismo no corresponden precisamente a las areas del sector salud y de la
prestacion de servicios ya que la poblacién certificable en idioma inglés esta
compuesta por el 76% personas entre los 20 y 40 arios, cerca del 70% son
profesionales o tiene posgrado y menos del 15,4% son desempleados y es
poblacién que apenas esta iniciando su ciclo laboral.

Siendo el caso de Colombia, EF para el afio 2019 evidencio que el pais ocupo el
puesto numero 68 de 100 paises o regiones evaluados dentro del indice english
proficiency con el nivel de inglés méas bajo y una puntuacién de 48.75 como se
puede ver a continuacion en la figura 20. Entre los paises latinoamericanos
Colombia ocupd el puesto numero 17 de 19 paises que competian en este mismo
rango. De acuerdo a las anteriores cifras anteriormente mencionadas, tanto para
estudiantes como profesores se refleja que el problema se da desde la educacién
escolar y continta en la educacion universitaria del estudiante.

En relacién al turismo las noticias tampoco son gratificantes, pues incluso las
Regiones de Colombia con mas flujo de turistas anualmente cuentan con una
capacidad en el idioma inglés muy bajo como es el caso de Atlantico, Antioquia,
Quindio y Bogota y que el resto de regiones en el pais se encuentran totalmente

atrasadas en el manejo de un segundo idioma.
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FIGURA 24

Posicion de Colombia en el bilinglismo

Nota. Adaptado de posicion de Colombia en el bilingtiismo de 100 paises, tomado de

education first Colombia, 2020, EF (https://www.ef.com.co/epi/regions/latin-america/colombia/).

4. Entorno Tecnoldgico: Es el conjunto de variables consideradas conocimiento y
avance cientifico que se pueden vincular al proyecto. Dentro del entorno tecnolégico
se ubican items de gran interés para la exportacion de servicios odontoldgicos tales
como: Invenciones relacionadas con materiales odontolégicos a nivel nacional,
marcas registradas en Colombia, técnicas a la vanguardia, plataformas online para
captar clientes y la capacidad tecnoldgica en Colombia.

A. Invenciones relacionadas con materiales odontoldgicos a nivel nacional: De
acuerdo al boletin tecnoldgico de la universidad Javeriana relacionado a nuevas
tecnologias en materiales odontoldgicos, se encontraron 31 solicitudes de patentes
presentadas en nuestro pais de las cuales 3 fueron solicitadas por Colombianos:
Jorge Heli Cardenas Gutiérrez, German Alberto Ariza y la Universidad Autonoma

de Occidente. Pero quien lidera siempre en el mercado colombiano como


https://www.ef.com.co/epi/regions/latin-america/colombia/
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solicitante de patentes es Colgate Palmolive con 11 solicitudes entre el 2010 y

2013.

FIGURA 25

Movimiento de patentes en odontologia.

e\ RV Solicitantes de patentes en Colombia

Actividad de patentamiento

M Solicitantes extranjeros
Solicitantes colombianos

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15

Solicitante
1 COLGATE-PALMOLIVE COMPANY B DENTOFIT A/S
2 SYNTHES GMBH 9 GERMAN ALBERTO ARIZA
3 BAXTER INTERNATIONAL INC 10 MCMEIL-PFC, INC
4 FMC CORPORATION 11 STICHTING GLASS FOR HEALTH
5 HERCULES INCORPORATED 12 THE KERR CORPORATION
6 JORGE HELI CARDENAS GUTIERREZ 13 THE PROCTER & GAMBLE COMPANY
7 CENTRO NACIONAL DE INVESTIGACIONES 14 UNIVERSIDAD AUTONOMA DE OCCIDENTE
CIENTIFICAS (CNIC) 15 VIVOXID OY

Nota. Adaptado de nuevas tecnologias en materiales odontolégicos. Por Universidad

Javeriana.(https://www.sic.gov.co/sites/default/files/files/Propiedad%?20Industrial/Boletines_Tecn

ologicos/Nuevas_tecnologias_en_materiales_odontologicos.pdf)

De acuerdo al movimiento de patentes en el pais, los productos con solicitudes
obedecen a investigaciones en productos para resinas de obturacion, productos
para regeneracién 6sea y productos para dentifricos e higiene oral.

Los avances para tratamientos complejos tampoco se quedan atras pues existen
solicitudes de patentes relacionadas a cemento para hueso que contiene médula
Osea, biocompuesto cerdmico para regeneracion sea, composiciones de alginato

siliconado, compuestos orales para el tratamiento de sensibilidad dental,


https://www.sic.gov.co/sites/default/files/files/Propiedad%20Industrial/Boletines_Tecnologicos/Nuevas_tecnologias_en_materiales_odontologicos.pdf
https://www.sic.gov.co/sites/default/files/files/Propiedad%20Industrial/Boletines_Tecnologicos/Nuevas_tecnologias_en_materiales_odontologicos.pdf
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composicion acuosa para el cuidado oral y sellante dental para tratamiento de
hipersensibilidad.

B. Marcas registradas en Colombia: Se encontro en el estudio llevado a cabo por la
universidad javeriana que tres solicitantes de talla mundial en actividad de
patentamiento registraron en Colombia marcas de clase 5. Estos solicitantes son
3M de Estados Unidos con 17 marcas, Ivoclar Vivadent de Liechtenstein con 23y

Degudent de Alemania con una marca.

FIGURA 26

Movimiento de marcas.

3m Ivoclar Vivadent AG Degudent GMBH

Solicitante

Nota. Adaptado de nuevas tecnologias en materiales odontolégicos. Por Universidad

Javeriana.(https://www.sic.gov.co/sites/default/files/files/Propiedad%?20Industrial/Boletines Tecn

ologicos/Nuevas_tecnologias _en _materiales odontologicos.pdf)

C. Técnicas a la vanguardia: Se encuentran actualmente funcionando en Colombia

varias tecnologias de punta que se desarrollan para mayor eficiencia en los


https://www.sic.gov.co/sites/default/files/files/Propiedad%20Industrial/Boletines_Tecnologicos/Nuevas_tecnologias_en_materiales_odontologicos.pdf
https://www.sic.gov.co/sites/default/files/files/Propiedad%20Industrial/Boletines_Tecnologicos/Nuevas_tecnologias_en_materiales_odontologicos.pdf
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procedimientos odontoldgicos como la tomografia axial computarizada y la
tecnologia laser.

La tomografia axial computarizada es un avance de imagenologia médica que
utiliza radiacion X para obtener imagenes de estructuras anatdmicas del cuerpo en
secciones o cortes. Para la odontologia se da uso en la obtencién de imégenes
tridimensionales para el pronto diagndstico y planificacién de tratamientos de los
pacientes, permitiendo el andlisis de las caracteristicas del hueso maxilar para la
colocacién de implantes dentales, diagnésticos de lesiones 6seas como quistes y
tumores, la localizacion de dientes que nunca erupcionaron y la visualizacion de
lesiones o fracturas dentales.

Finalmente el uso de la tecnologia laser demuestra la capacidad de corte,
coagulacion y vaporizacion; se utiliza cominmente en remocion de caries,
extraccion de cordales, recorte y remodelado de encias, corte de frenillos labiales
y todo tipo de cirugia realizada en mucosa oral. (Paez, 2018)

D. El uso de paginas web para captar clientes: De acuerdo con la OCDE en su
estudio denominado Medical tourism: Treatments, Markets and Health, System
Implications: A scoping review, la tecnologia forma la base del flujo turistico
médico. La llave que conduce al turista de salud a su destino son las plataformas
online a las cuales tiene acceso desde diferentes partes del mundo y en las que, el
usuario puede hacer contacto directo con las entidades exportadoras el servicio.
Igualmente, el internet brinda herramientas a los empresarios para que el

marketing llegue a los mercados nacionales extranjeros constituyendo el corazon
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de la comercializacién de destinos, productos, anuncios e incluso ofertas que se
mueven alrededor del mundo al mismo tiempo.

Segun este estudio, los sitios de turismo médico satisfacen una variedad de fines y
necesidades. Ante todo, “el alcance de estos sitios es presentar y promover
servicios para el consumidor; dichos servicios se pueden separar en 5 funciones
principales: puerta de entrada a la conexion médica y quirdrgica, conectividad a la
salud relacionada con servicios, evaluacién y/o promocion de servicios,
comercialidad y oportunidad de comunicacion como también el seguimiento de
foros de discusion, actualizacion de experiencias en tiempo real, anuncios en linea
y compra de tratamientos.” (Neil Lunt, 2016)

E. La capacidad tecnologica en Colombia: El nivel de desarrollo tecnoldgico del pais
receptor en turismo de salud juega un papel fundamental en el fortalecimiento de
la exportacion de servicios médicos. De acuerdo con el estudio Mickensey el 40%
de los turistas médicos eligen el pais de tratamiento por su capacidad tecnolégica
y equipos de vanguardia disponibles, un 32% elije el pais destino por la calidad en
la prestacion del servicio y un 15% para superar las listas de espera en el pais de

origen.
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FIGURA 27

Factores que afectan la decision de compra

Factores de decision del turista médico
para elegir el destino

Precio otros servicios
Costo
I 9%

Nota. Adaptado de factores que afectan la decision de compra del turista médico, de

McKinsey&Company, 2008, mapping de market for medical travel.

Como se observa a continuacion en la tabla 6,gracias al estudio exportacion de
servicios de odontologia del colegio administrativo y de ciencias econdémicas,
la investigacion llevada a cabo en el centro de investigaciones colegio
odontologico (UNICOC) arrojo6 un “excelente nivel competitivo de la
odontologia colombiana con una capacidad tecnoldgica que se ajusta a las
altas exigencias de calidad y tecnologias de vanguardia en el &mbito de

equipamiento e infraestructura.” (Milton Harvey santos, 2018)
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Tabla 6

Capacidad tecnolégica en Colombia

Capacidad tecnoldgica en Colombia en las principales especialidades cdontoldgicas

de interés para la exportacién de servicios
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REHABILITACION ¥
FACTOR ENDODONCLA PFROSTODONCLA OPERATORIA Y PERIODOMCLA CIRUGLA ORAL ¥ MAXILD IMPLANTOLOGIA
ESTETICA
Localizador apical Scanner chairdide Escaner lser computarizado Cirugia robdtica Laser para incsidn
Mot die rotacidn I idn | de alta
v ;:?;:::an:.e = Sisternas de inyeccidn dr::::m e d Tomdgrafos Radiovisiografos
Equipa Micrasomopio Gptico Digitalizadores fimpresoras 30 Camara intraocal Tecnologia piezoeléctrica
Radiowisiografos y FEH&DTH. cgitales
sensores digitales Equipos simulacidn Tomagrafos Electrobisturi intracrales
intraorales
Exodoncia ind wid
Rehabilitacién sobre implantes Colocadan de implantes ) aresinCuEns e
impactados
P Implantes teenica
Microcirugia Diagndstico, tratamiento de Pruoedu.'nlerﬂm . convendonal o diferida
endudﬁntk_u‘ Restauraciones | Carillas, enfermedades que sfecten anestesia general o bajo
incrustacioens y coronas) libres enclas y hueso hl.:d.buﬂl'l con dxido
de metal nitraso
) . Implantes Post -
Medicina Periodontal Manejo|  Cirugia preprotésica ::d:"n;: o
- ) Furnn.u. dentosportadas e pacientes con compromisa
. I Cinugta endaddetica ::f;:;ﬁ:“"dﬂ elakarades sistémios Cirugia Oncoldgica Implantes Cigomidticos
ento Uso de ldser de alta y baja Cirugia Ortogndatica .
) . e ) a Implantes provisionales
Disefio de sonrisa asistida por frecuencia guiada por computadar
computador . : . L . Implantes carga
Cirugia plistica periodontal Cirugia Reconstructiva inmediata
SEtemas de rotaddn 1'.ru1.arr|er1..n.'. Fe*\-udurtalu Traumatologia Expansiones doeas
en endodoncia sy an crugla
i i Diagndsti
F‘rlfﬂ.e:u.- hibiridns sobire . . Hagn .= ey . Elevacian de Semna
implantes, wobredentaduras. Regeneracidn tisular y dsea tratarmniento de lesiones h .
uiada tumorales y guisticas de miodtar. y transposicitn
g p e dentario inferior
los maxilares
Softes lanificacid
Historia clinica digital | CAD-CAM disefio de sonrisa Cirugia robdtica e panficacion
y colocscidn implantas
Software Terapia periodontal asistida | Software radioldgico digital
thiljt:larr radiolégico Softurare radioldgics digital por bser z?f'_l;wlam radioldgico
& Softwars radisldgion digital Bt

Nota. Adaptado de capacidad tecnolégica de Colombia referente a las especialidades odontol6gicas

para la exportacién de servicios, por centro de investigaciones colegio odontol6gico- cico, fuente

Unicoc.

A.4.1 Matriz EFE

La matriz de evaluacién de los factores externos resume y evalla la informacion politica,

economica, cultural, tecnoldgica y competitiva del proyecto.
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Su estructuracion se realiza enlistando los factores determinantes que influyen en el
proyecto y que determinan el éxito incluyendo oportunidades y amenazas; a cada factor le
corresponde un peso relativo de 0.0 (no importante) a 1.0 (muy importante), el peso asignado

demostrara la importancia que tiene determinada variable para alcanzar el éxito en la industria.

Bajo este mismo orden de ideas, se asigna una calificacion de 1 a4 a fin de identificar si

la empresa con sus estrategias responde de manera Optima y eficaz a cada factor enlistado asi:
4= Respuesta superior 3= Respuesta superior a la media
2= Respuesta media 1= Respuesta mala

Finalmente se multiplica el peso de cada variable por su calificacion y asi se obtendran

calificaciones ponderadas que llevaran a concluir el total ponderado de la organizacion.
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Tabla 7
Matriz EFE
POMNDERADO DE IMPORTAMCIA DE LOS MACROENTORNOS
M ASPECTO |I:IF'I:IF|T|'.'5.I'~"|ENF'.Z.'5.| PESO | CALIFICACION | RESULTADO
ENTORMO ECONCOMICD
1 |Zonas francas del sector salud Oportunidad 0,08 1 0,08
2 |Beneficios tributarios para turistas Oportunidad 0,03 1 0,03
3 |Linea decrédito para exportadores Bancoldex Oportunidad 0,04 1 0,04
4 |Incremento del valor del dolar Amenaza 0,04 1 0,04
ENTORMNO POLITICO-LEGAL
1 Esfrategias de promocidn [ plan vallejo v Oportunidad 0,09 1 0,09
clhizteres).
2 | Alianzas comerciales Oportunidad 0,05 z2 0.1
3 |entajas de posicidn geografica v conectividad Oportunidad 0.07v 3 0.21
4 |TLC EE.UJw Calombia Oportunidad 0.06 3 015
5 |Acreditaciones intermacionales de la Jaint Comi. Amenaza 0.05 1 0.05
6 |EE.UUmercado conoportunidades de éxito. Oportunidad 0,05 g 0.3z
T |PNSTS para el sector salud en Colombia Oportunidad 0,04 4 016
& | Guiaparaexportadares de sewicios delpais. Oportunidad 0.0 q (I [
3 |Facilitadores de turizmo medico en Colombia Amenaza 0.06 1 0,06
10 | Infrasstructura tar stica Oportunidad 0,05 z 0.1
11 Programas del Estado que bernefician 2l turisma Opartunidad 0.07 0.07
de zalud.
ENTORMO TECHOLOGICO
1 | Tecnologias de vanguardia implementadas. Omenaza 0.06 ] 012
2 |Beneficios de las paginas web para captar clientd  Oportunidad 0.03 ) 0.1z
3 |Capacidad tecnoldgica del pais Opartunidad 0,05 3 015
4 Inl.lencic\nef-s tecnc\légica.s Ejn materia de . Opartunidad 0.05 5 015
odontologi a para procediminetas complejos.
5 |Marcas registradas en Calombia Opartunidad 0,02 1 0.0z
EMTORMO CULTRAL
1 | Bilinguisma en Calombia Amenaza 0.05 zZ 0.1
TOTAL 111 TOTAL Z.4

1.

Nota. Elaboracion propia.

EXPLICACION MATRIZ EFE:

POLITICO LEGAL

Las alianzas comerciales e institucionales representan una OPORTUNIDAD para la

ALIANZAS COMERCIALES (oportunidad, Peso 0.05, calificacion 2.)

empresa debido a que se puede lograr una articulacién con entidades dedicadas a los servicios de

medicina alternativa, hoteles, transporte de pacientes, spas, restauracion y gremios del sector

turistico para brindar servicios completos que beneficien al extranjero, definiendo paquetes

integrales de atencidn donde el paciente no solo tenga acceso al servicio médico sino también a
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todas las riquezas culturales y paisajisticas que Colombia pueda ofrecer, garantizando al cliente

el aprovechamiento completo de su viaje.

Para brindar servicios odontoldgicos de calidad, es necesario mantenerse al dia con los
adelantos tecnoldgicos y procedimientos médicos desarrollados a nivel internacional y nacional
relacionados a esta rama de la salud; por lo que mantener enlaces con instituciones académicas
nacionales e internacionales y a la par con empresas privadas, permitira la continua capacitacion
del personal médico y el perfeccionamiento de los implementos y materiales usados para la
atencion a pacientes desencadenando en un personal altamente calificado con un equipo de
trabajo excelente para desenvolverse con éxito en el mercado de exportaciones.

- El peso asignado a esta variable esta representado en 0.5 pues es un factor de
importancia media para alcanzar el éxito en la industria y la empresa actualmente ya
se encuentra trabajando en proyectos futuros para alianzas en la estructuracion de
paquetes integrales de salud.

- Laempresa obtiene una calificacion de 2 pues su respuesta ante esta oportunidad es
media, se esta empezando a trabajar en las alianzas con otros sectores de la salud y
del sector turismo pero no es suficiente para el aprovechamiento del sin fin en
oportunidades que se pueden lograr vinculandose a alianzas con el sector pablico y
privado.

2. VENTAJAS DE POSICIONAMINETO GEOGRAFICO Y CONECTIVIDAD

(oportunidad, peso 0.07 calificacion 3.)

La posicién geogréfica y la conectividad aérea representan una OPORTUNIDAD para la

empresa. Debido a que el mercado objetivo para esta nueva linea de negocio son los turistas
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hispano Estadounidenses, se cuenta con méas de 168 vuelos que conectan el continente norte
americano desde ciudades capitales como New York, Washington y Houston con la capital
Colombiana (Bogotd). Esta situacion permite que el cliente tenga facilidad al momento de
disponer de su tiempo en la eleccion de fechas y horarios de vuelo fomentando el flujo de
pacientes americanos en la empresa.

- El peso asignado a esta variable es 0.07 pues la conectividad con el mercado meta
siempre seréa relevante al momento de la prestacion del servicio; el cliente se siente
cémodo con la cercania y la diversa oferta de aerolineas y horarios de vuelo con las
que cuenta Colombia.

- La calificacion es de 3.La empresa responde de una forma superior a la media, se han
prestado diversos servicios de odontologia en urgencias médicas y procedimientos
estéticos a hispano parlantes residentes en Estados Unidos que viajan al pais para
visitar amigos y familia. Estos pacientes han manifestado que prefieren Colombia por
la poca distancia de vuelo que existe entre ambos paises y por la accesibilidad en
costos médicos; lo que conlleva a la empresa a identificar una oportunidad de
mercado en Estados Unidos.

3. PROGRAMAS DEL ESTADO QUE BENEFICIAN EL TURISMO DE SALUD

(oportunidad, peso 0,07, calificacion 1)

El programa de trasformacion productiva del gobierno de Colombia es una oportunidad

para crecer en conjunto con las entidades del sector salud como clinicas y hospitales de alta
calidad. Si la empresa aprovecha la oportunidad de vinculacion a este programa, inmediatamente

se pude beneficiar de las garantias en acceso a créditos y a la obtencién de acreditaciones
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internacionales contando con el respaldo gubernamental como una clinica de altos estandares
reconocida a nivel nacional e internacional.

- Esta variable tiene un peso de 0,007 ya que los beneficios brindados por el programa
de transformacion productiva son muy importantes para alcanzar el éxito en nuevos
mercados internacionales en los que contar con acreditaciones de caracter mundial en
salud permiten aumentar la confianza en el paciente al momento de cerrar la venta
asegurandose de que su salud estd en manos de profesionales altamente calificados.

- Lacalificacién asignada a esta variable es 1. La empresa tiene un nivel de respuesta
bajo al aprovechamiento de esta oportunidad puesto que la clinica no pertenece a este
programa y desconocia de la existencia del mismo y de los beneficios que podia traer
a los exportadores del servicio de salud.

4. ACREDITACIONES INTERNACIONALES DE LA JOINT COMISSION (amenaza,

peso 0,05 calificacién 1.)

La acreditacion internacional de la Joint Comission es una amenaza y pone en riesgo el
éxito de la nueva linea de exportacion de servicios de salud en la empresa pues en la actualidad
solo se cuenta con las respectivas acreditaciones nacionales del INVIMA. Cuando la clinica no
esta certificada a nivel internacional, se pierden los beneficios de exportacion brindados por
procolombia y la participacion en programas y proyectos Estatales; pero lo mas importante aun
se ve representado en la pérdida de confianza del turista de salud para poner su atencién
medica en manos de la clinica.

- El peso de la variable es 0,05 pues contar con el respaldo internacional es importante

para el apoyo nacional en la exportacion del servicio. Estar respaldado con la Joint

comission es garantizar a los pacientes extranjeros, la calidad de los procedimientos
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odontologicos que se realizan en la empresa. Acreditarse es indispensable para lograr
alcanzar el mayor rendimiento y afianzar alianzas estratégicas que puedan garantizar
la oferta de servicios integral para el paciente.

- La calificacién asignada es de 1 ya que la respuesta a esta oportunidad es baja los
beneficios de la acreditacion internacional son muchos y garantizan un escenario
exitoso en el mundo pero la empresa no cuenta ain con este respaldo.

5. ESTRATEGIAS DE PROMOCION (ZONAS FRANCAS-PLAN VALLEJO-

CLUSTERES)(oportunidad peso 0,09, calificacion 1)

Las estrategias de promocién que tiene el estado Colombiano representan una
oportunidad para la exportacion de servicios de la empresa, al hacer parte de las zonas francas
establecidas para el sector salud en Colombia, la empresa puede gozar de varios beneficios
tributarios y de importacién de materias primas y equipos al pais si los Gltimos se van a
establecer dentro de la zona franca y de forma indefinida.

La pertenencia a clusteres de salud del pais son oportunidades que puede llegar a tener la
empresa gracias a la articulacién con la cAmara sectorial de salud de la ANDI, procolombia, el
ministerio de salud, el ministerio de comercio, la policia, migracién Colombia y la Aero civil
donde se trabaja en conjunto para obtener beneficios comunes, promocionar el pais y sus
entidades de salud en el extranjero 'y fomentar el flujo constante de pacientes en el sistema
médico del pais. Si bien aunque dentro del cllster de salud de Bogota no se encuentran las
empresas prestadoras de servicios odontolégicos, si estan incluidos ahi proveedores de equipos,
insumos y materiales para la odontologia de caracter internacional que garantizan la calidad de

sus productos. La empresa puede verse beneficiada también de la iniciativa de micro cluster
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enfocado a la odontologia que se estd materializando como una iniciativa de instituciones
académicas (Unicoc).

- El peso asignado en esta variable es de 0.09 ya que al aprovechar los beneficios de
promocion del pais, la empresa puede ahorrar ciertas cantidades de dinero con los
beneficios tributarios en zonas francas y el plan vallejo, ademas de poder contar con
lineas de crédito a exportadores de servicios.

- La calificacion de esta variable es 1 debido a que la empresa no hace parte de ninguna
zona franca ni aprovecha la pertenencia a clusteres de salud en el pais.

6. EE.UU COMO MERCADO DE OPORTUNIDAD DE EXITO (oportunidad, peso 0,08,

calificacion 4.)

Que Colombia haya identificado oportunidades de éxito en Estados unidos para la
exportacion de servicios de salud representa una oportunidad para la clinica, los pacientes
extranjeros Yya tienen referencias positivas de los procedimientos médicos en el paisy la
excelente calidad de los mismos. Adquirir paquetes completos de salud les permite el ahorro de
buenas cantidades de dinero, hacer turismo en el pais y disfrutar de la riqueza cultural nacional.

La odontologia es una rama de la salud que tiene oportunidades de éxito en estética

dental y que actualmente est& aprovechando el flujo de turistas de salud que vienen desde
Holanda y Estados Unidos cada afio.

- El peso asignado a esta variable es 0.08. Es muy importante para el éxito de la nueva
linea de negocio ya que el mercado objetivo para la exportacion de servicios
odontolégicos es Estados Unidos, mercado en el cual se augura éxito en la captacion

de pacientes.
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- Lacalificacion es de 4. La empresa tiene una respuesta efectiva y alta a esta variable
ya gue atienden pacientes hispano parlantes que residen en Estados unidos y vienen a
Colombia en busqueda de tratamientos estéticos dentales.

7. TRATADO DE LIBRE COMERCIO EE.UU Y COLOMBIA (oportunidad, peso 0,06,

calificacion 3)

El tratado de libre comercio de Estados Unidos representa una oportunidad para los
prestadores de servicios de salud ya que permite el intercambio de bienes y equipos tecnolégicos
que se utilizan para la atencion de tratamientos crénicos o complejos en la salud oral. El
aprovechamiento de este tratado de libre comercio permite también la especializacion de
profesionales de la salud en el exterior, la inversion extranjera en el sector y el ingreso de
farmacos utilizados para tratamientos médicos que pueden ser utilizados por la clinica al
momento de prestar un servicio.

- El peso de esta variable es de 0,06 ya que permite la capacitacion del personal en la
clinica, el flujo de pacientes y el comercio de equipos médicos y medicamentos para
mejorar la calidad de la atencion a pacientes.

- Lacalificacion es de 3, la empresa tiene una respuesta superior a la media al importar
algunos de los equipos con los que cuenta la clinica como las unidades de atencién,
fresas, resinas, entre otros.

8. GUIAPARA EXPORTADORES DE SERVICIOS (oportunidad, peso 0,04, calificacion

4.

La guia para exportadores es una oportunidad para la administradora y duefia de la clinica
ya que mediante el uso de la misma puede conocer paso a paso la forma en la que se esta

trabajando desde el gobierno para exportar los servicios de salud, qué documentos se deben
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tener actualizados y las responsabilidades que tiene la empresa como exportadora ante el estado.
Es una herramienta de gran utilidad para quienes no conocen a ciencia cierta como se exporta un
bien o servicio desde el pais.

- El peso asignado es de 0,04 puesto que es importante para el éxito en la linea de
negocio, el uso de la guia informa de los requisitos legales que se deben tener en
cuenta para estar legalmente constituidos como exportadores.

- Lacalificacién es de 4. La administradora tiene una respuesta muy alta al conocer y
hacer uso de la guia para desarrollar los requisitos necesarios para la exportacion.

9. PNSTS PARA EL SECTOR SALUD (oportunidad, peso 0,04, calificacion 4.)

El plan de negocios para el sector se considera una oportunidad pues brinda un
acercamiento a la politica que el gobierno esta implementando para los exportadores de servicios
de salud, ademas de brindar informacion acerca del comportamiento del turismo médico en
Colombia. El plan de negocio también muestra una vision aproximada del comportamiento del
mismo sector pero a nivel internacional, comparando nuestro pais con otras naciones referentes
de este tipo de turismo en el mundo.

- El peso asignado es de 0,04 ya que siempre sera importante para la empresa
involucrarse en el conocimiento de exportaciones de servicios y entre mas se conozca
del tema. Mas posibilidades hay de lograr el éxito comercial en la industria.

- Lacalificacion es de 4. La administradora de la clinica tiene conocimiento del plan de
negocios para el sector y lo reconoce como una herramienta importante de
informacion para adecuar la clinica a los requerimientos nacionales que se exigen en
la exportacion de servicios. Es decir que la respuesta de la empresa ante esta

oportunidad es alta.
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10.  FACILITADORES DE TURISMO MEDICO EN COLOMBIA:

(Amenaza, peso 0,06, calificacion 1.)

Los facilitadores de turismo médico significan una amenaza existente en el
entorno pues Colombia es el Unico pais en la regién latinoamericana que no
cuenta con agencias especializadas en salud o plataformas web que tengan
informacion de las empresas prestadoras de servicios médicos, condiciones de

tratamiento y posibilidades de comparar precios entre la oferta existente en el
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Pais. Colombia refleja un gran retraso en este sentido pues paises como México y

Costa Rica manejan sistemas de informacion online que funcionan de
intermediarios para oferta y demanda sin necesidad de movilizarse a conseguir
posibles clientes en los mercados internacionales.

El peso asignado es de 0,06 ya que los facilitadores siempre seran necesarios al

momento de la estructuracion de paquetes integrales de salud donde se complementen

los servicios de tratamientos médicos complejos con servicios de turismo tradicional

soportado por todos los servicios de apoyo que el paciente requiera. Ademas para
potencializar la consecucion de clientes en el extranjero las plataformas
especializadas en salud permiten a la demanda encontrar toda la informacion de
interés de los destinos médicos que la persona pueda llegar a necesitar.

La calificacion es de 1. La empresa no tiene posibilidades de ingreso o vinculacion
con facilitadores turisticos que el entorno en el pais no tiene estructurado en la

actualidad.

11. INFRAESTRUCTURA TURISTICA (Oportunidad, peso 0.05, calificacion 2.)
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Al igual que Brasil, Costa Rica y México; Colombia también ha sido uno de los
principales pioneros en turismo tradicional de Latinoamérica, gracias a su fuerte
biodiverso en fauna, flora que facilita el turismo de bienestar; a través de los afios el pais
ha reconocido que el turismo es una de las actividades que impulsa la economia nacional.
Consecuencia de ello es la gran oferta turistica en tipos de acomodaciones para
alojamientos, agencias de viajes, conectividad y sillas disponibles para en transporte
aereo ademas de el sin fin de actividades para realizar en la naturaleza alrededor del pais
como termalismo, balnearios, centros de acupuntura y medicina ancestral y spas que
demuestran por qué Colombia es uno de los paises méas interesantes de Latinoamérica
para tomar un buen descanso.

- El peso es de 0,05 debido a que la infra estructura turistica es necesaria para la
exportacion de servicios en salud pues es considerada el complemento que apoya la
exportacion de calidad y seguridad para el paciente extranjero. Ademas de ser el
fuerte de un pais que por afios ha sido reconocido mundialmente por su oferta
turistica.

- Lacalificacién es de 2. La empresa en la actualidad se encuentra trabajando en
alianzas con empresas prestadoras de turismo wellness y de medicina estética para
complementar los tratamientos odontoldgicos del portafolio de servicios.

ECONOMICO
1. ZONAS FRANCAS DEL SECTOR SALUD (oportunidad, peso 0.08, calificacion de 1.)

Representa una oportunidad para la clinica odontoldgica si ésta se ubica bajo el régimen

de zona franca pues de ésta oportunidad derivan beneficios colaterales econémicos en impuestos.

En el caso del IVA, se obtienen beneficios de exencion para las mercancias o equipos
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importados que se introducen del exterior y el consumo de servicios en el extranjero referente a
los servicios turisticos prestados a residentes en el exterior utilizados en el terreno Colombiano.
La exencion del IVA es un factor de éxito importante en la optimizacion de recursos, ya que el
capital ahorrado por el pago de este impuesto puede ser aprovechado en otras areas de la clinica.

De igual manera, en el caso del pago de impuesto a la renta la clinica tributaria una tarifa
Unica del 20% de impuesto a la renta respecto a la tarifa actual aduanera del 32%; lo que también
apoya la optimizacion de recursos y evita la doble tributacién en impuestos que la empresa ya
haya pagado en el extranjero por la adquisicion de equipo médico.

Esta oportunidad sugiere a la empresa el cambio de domicilio a zona franca mediante el
pago de arriendos por zona para usuario industrial de servicios; al tributar bajo éste régimen se
podrian conseguir ahorros monetarios de impuestos que podrian utilizarse en la adquisicion de
nuevos equipos para la atencion medica, capacitacion del personal e incluso en mejoras de la
planta fisica.

2. BENEFICIOS TRIBUTARIOS PARA TURISTAS (oportunidad, peso 0.03, calificacion

1)

Los beneficios tributarios para turistas son una oportunidad para aquellos que visitan el
pais con fines médicos y realizan compras durante su permanencia en el pais ya que se les
garantiza la devolucion del 100% del IVA en productos nacionales que hayan comprado.
Adicional a esto cuentan con una tarifa diferencial del 10% en el servicio de alojamiento
logrando que el cliente decida visitar Colombia para adquirir los servicios de salud gracias a los
beneficios tributarios que el pais le brinde.

- Se asigna un peso de 0.03 ya que es importante en la decisién de compra del turista

extranjero fomentando el flujo de turistas médicos al pais.
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- La calificacién asignada es de 1 ya que ni la empresa ni los turistas que se han
sometido a estos procedimientos odontoldgicos en la empresa conocen acerca de esta
normativa.

3. LINEA DE CREDITO PARA EXPORTADORES DE BANCOLDEX (oportunidad, peso

0.04 calificacion 1.)

La linea de crédito para exportadores es una oportunidad para la empresa, ya que se
puede aprovechar este crédito para invertir en equipos, infra estructura y pago de personal que se
necesite para prestar el servicio.

Los beneficiados son personas naturales o juridicas de todos los sectores econémicos que
realicen actividades de exportacion o importacion.

El banco brinda un periodo de gracia de hasta 6 meses, una amortizacién al capital en
cuotas mensuales, trimestrales o semestrales y la tasa de interés al empresario seré libremente
negociable entre el empresario y el intermediario.

- Lavariable tiene un peso de 0.04 debido a que es importante el apalancamiento de la

empresa con bancos para financiarse y sacar adelante el proyecto de manera exitosa.

- Lacalificacién es de 1. La empresa actualmente desconoce de este tipo de
financiacion como oportunidad para adquirir capital y desarrollar el proyecto

4. INCREMENTO DEL VALOR DEL DOLAR (amenaza, peso 0.04, calificacion 1.)

Se considera el incremento del dolar una amenaza para la empresa debido a que algunos
de los equipos que se utilizan para la prestacion de servicios odontolégicos son importados. En
caso de que se decidiera expandir la cobertura de las sucursales y establecer una independiente
para la atencion de pacientes extranjeros, varios de los activos fijos estarian dolarizados y

costosos en el extranjero.
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Por otra parte también podria ser considerado como un beneficio, ya que los pagos de los
procedimientos médicos que se ofertan estan en dolares y la empresa obtendria méas ganancias.

- El peso de esta variable es de 0.04 y es muy importante para el éxito del proyecto
pues de la calidad de los equipos depende la excelencia del servicio prestado en la
clinica.

- Lacalificacion es de 1. Pues la clinica aun no ha buscado otras alternativas para
adquirir equipos de calidad y a menor costo en el pais.

TECNOLOGICO

1. TECNOLOGIAS A LA VANGUARDIA (amenaza, peso 0.06, calificacion 3.)

Es una amenaza para la empresa ya que en la atencion de pacientes alin no se
implementan para cirugias maxilofaciales los rayos laser y las impresiones de radiografias 3D no
se desarrollan por parte de la clinica; generalmente los pacientes se remiten a centros de
imagenologia especializados en estos trabajos. Cuando se presenta esta situacion puede que los
exadmenes tarden tiempo en revelarse e incluso que el paciente pierda el interés en la realizacion
del tratamiento médico.

Sin embargo aunque no se realice la toma de imagenes en la clinica, el diagnostico a
partir de estas es 6ptimo y oportuno para que el paciente pueda ser tratado por las profesionales.

- El peso asignado a esta variable es de 0.06. El desarrollo tecnolégico en la empresa
siempre sera de gran importancia para el desarrollo de procedimientos exitosos y la
calidad en los tratamientos médicos.

- La calificacion asignada es de 3. Aunque la clinica no cuenta aln con estos avances,

hacen uso de los centros de imgenologia para realizar un buen diagnéstico y brindar
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varias opciones posibles de tratamientos al paciente. La respuesta a esta variable por
parte de la empresa es superior a la media.
2. PAGINAS WEB PARA LA CAPTACION DE CLIENTES (oportunidad, peso 0.03,

calificacion 4.)

El uso de las herramientas de internet en un mundo totalmente globalizado, permite al
cliente informarse de manera directa desde paginas, blogs, foros y redes sociales acerca de las
opciones en tratamientos médicos que se brindan en Colombia. Es una oportunidad para la
empresa ya que permite llegarle al cliente de manera directa con una oferta de calidad y a precios
asequibles muy comodos para el paciente.

- El peso asignado es de 0.03, es importante para mantener comunicacion directa con
los potenciales clientes y realizar diagnosticos a larga distancia con el esquema de
cuadros clinicos o historia médica que el cliente pueda enviar a través de medios
electronicos como el correo y las paginas web.

- La calificacién asignada es de 4. La clinica tiene una respuesta alta a esta variable
debido a que cuenta con péagina web en internet, redes sociales y servicios de
mensajeria directa como correo electronico y WhatsApp.

3. CAPACIDAD TECNOLOGICA DEL PAIS (oportunidad, Peso 0,05, calificacion 3.)

Colombia cuenta con una capacidad tecnol6gica Optima para la prestacion de servicios de
salud. Es una oportunidad para la empresa ya que el 40% de los turistas médicos eligen el pais de
tratamiento por la capacidad tecnoldgica que se tiene para su atencion. En el pais se han
adelantado investigaciones en procedimientos odontolégicos para solventar problemas en
pacientes ademas de estudios en nuevos productos que se podran utilizar para higiene oral en

consultas; algunas de estas tecnologias han logrado ser patentadas en nuestro pais demostrando



89
ESTUDIO DE VIABILIDAD PARA LA EMPRESA ORAL DENT PLUSS JM

que Colombia se encuentra en una mejora continua para convertirse en un referente
latinoamericano prometedor en el desarrollo de investigaciones y tecnologia médica.

- El peso es de 0.05 ya que el desarrollo tecnologico en una empresa es muy importante
para los turistas médicos en el extranjero, de ello va a depender que el cliente elija la
clinica para tratar sus procedimientos odontolégicos.

- Lacalificacién es de 3. La clinica dispone de todo el equipo necesario para realizar
procedimientos normales y complejos de la salud oral, cada especialista cuenta con
su equipamiento y estan a la disposicion del personal cada vez que sean requeridos.

4. INVENCIONES TECNOLOGICAS EN MATERIALES ODONTOLOGICOS

(oportunidad, peso 0,05 calificacion 3.)

Las invenciones nacionales demuestran una oportunidad para el reconocimiento de
nuestro pais a nivel internacional ya que se demuestra el avance constante en investigaciones que
puedan optimizar el tiempo de prestacion del servicio al paciente. Referente a la clinica es una
oportunidad, entre mas productos existan en el mercado para la salud oral, la empresa tiene una
amplia oferta de materiales y equipos que podrian llegar a sustituir los activos fijos y materias
primas que se importan del extranjero ahorrando en costos puesto que los pagos por estos
insumos serian en moneda nacional.

- El peso es de 0.05. Las investigaciones tecnoldgicas en odontologia permiten
diversificar la oferta de materiales y equipos nacionales necesarios para la atencion de
calidad en los pacientes.

- Lacalificacion es de 3. Las profesionales de la clinica asisten en cada oportunidad

que se da para conocer las invenciones y avances en tratamientos odontoldgicos que
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se realizan por 3M y Colgate Palmolive, garantizando una respuesta superior a la
media en esta variable.
5. MARCAS REGISTRADAS EN COLOMBIA (oportunidad, peso de 0.02, calificacion 1.)

El registro de marcas por parte de empresas extranjeras en nuestro pais, permite al igual

que las invenciones nacionales tener una amplia gama de farmacos y materiales utilizados para
procedimientos como restauraciones dentales, eliminacion de caries, protesis, entre otros.

- El peso asignado es de 0.02. La importancia de esta variable no es irrelevante en la
linea de negocio ya que siempre se ha trabajado con los avances en materiales
patentados por 3m y Colgate Palmolive.

- Lacalificacion es de 1. La respuesta de la clinica es baja en esta variable.

CULTURAL

1. BILINGUISMO EN COLOMBIA. (amenaza, peso de 0.05, calificacién 2.)

El bilingtismo esta considerado como Amenaza gracias a que las profesionales que

laboran en la clinica odontologica no manejan un segundo idioma incluso en el nivel béasico.

- El peso es de 0.05, la capacitacion en el idioma inglés es un factor muy importante
para el éxito en la exportacién de servicios ya que de ello depende la buena
comunicacion con los turistas extranjeros, se sentirdn mas comodos durante su
estancia y permitira demostrar el nivel de calidad con la que se busca brindarles la
atencion médica.

- Lacalificacion es de 2 pues aunque las profesionales no manejan el idioma, estan

interesadas en aprenderlo por el bienestar y avance de la clinica en futuros proyectos.
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A.4.2. Conclusiones

Tomando en cuenta la evaluacion de la matriz EFE, el total ponderado mas alto que

puede alcanzar una empresa es 4.0, el valor promedio ponderado es de 2,5 y el ponderado méas

bajo posible corresponde a 1.0.

Una organizacién con un total ponderado de 4.0 indica que se estéa respondiendo

excelentemente a las oportunidades y amenazas que se estan presentando en la industria y un

total ponderado de 1.0 indica que estas estrategias tomadas por la organizacion no estan

aprovechando oportunidades ni tratando de evitar las amenazas del entorno.

Segun la tabla 7 del presente documento se puede concluir qué:

Existen en el proyecto mas oportunidades que amenazas en los entornos lo que se
traduce a un ambiente positivo para el desarrollo de la linea de negocio.

Hay un mayor puntaje ponderado a favor de las oportunidades frente a las amenazas
que comprende el proyecto.

La empresa responde de forma poco eficiente al aprovechamiento de las
oportunidades que el mercado presenta y no esta tratando de mitigar o evitar las
amenazas existentes en la industria.

En el analisis de oportunidades y amenazas concluye en una calificacion ponderada
de 2.41, lo que refleja para la empresa oral Dent pluss un entorno o medio ambiente
externo favorable para la exportacion, es un ambiente propicio para incursionar en la
nueva linea de negocio gracias a la cantidad de oportunidades que se presentan en el
sector turismo de salud; Sin embargo, se deberan plantear estrategias que logren
sacar la mayor productividad de dichas oportunidades y que disminuyan o eviten los

riesgos que representan las amenazas del proyecto.
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Micro Entorno
El micro entorno esta conformado por las variables que afectan a una empresa en
particular, su funcionamiento interno y sobre las cuales se puede tener un poco de
control. El anlisis de este entorno se realiza en base a la observacién y estudio de las
cinco fuerzas de Porter usado por las empresas como una herramienta para la
estructuracion de estrategias organizacionales.

FIGURA 28

Modelo de competitividad de Porter

Desarrollo potencial
de productos sustitutos

!

Poder de negociacion g 3,  RIVALIDAD ENTREEMPRESAS g 5, Poder denegociacion

!

Entrada potencial de
nuevos competidores

Nota. Adaptado del modelo de competitividad de Porter (P.28), por Martha Sanclemente, 2009,

formulacién y evaluacién de proyectos

B.1. Técnicas para la Recoleccion de Informacién

La recopilacién de datos para el micro entorno se lleva a cabo mediante una
investigacién cualitativa y el uso de entrevistas a profundidad con la administradora de Oral
Dent Pluss Jm y sus principales proveedores. De estos encuentros presenciales se obtuvo
informacion acerca de precios de materiales, equipos y trabajos de laboratorio que requieren las

odontologas y especialistas de la clinica.
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Para los datos relacionados a la competencia del proyecto, la investigacion se basa en el
contacto creado a través de redes sociales (Facebook, Instagram, blogs y WhatsApp) con los
administradores de las clinicas odontoldgicas en Bogota que prestan un servicio relacionado al
que la empresa intenta brindar al cliente.

B.2. Trabajo de Campo

La investigacion se lleva a cabo en dos meses, simultaneamente a la investigacion del
macro entorno.

La entrevista con la administradora de Oral Dent y sus principales proveedores, se
celebré en su residencia ubicada en la localidad de suba, en horas de la tarde.

Se indago en el tipo de elementos, instrumentos y materiales necesarios en la prestacion
diaria del servicio al cliente y los precios manejados por los socios.

Para el analisis del entorno institucional se llevé a cabo una investigacion en fuentes
secundarias de internet como los portales web de la federacion odontologica colombiana, la joint
comission internacional, el INVIMA vy la secretaria distrital de salud.

El analisis de competencia se desarrolla con el contacto a clinicas que en Bogota por
medio de herramientas tecnologicas de la web (blogs, foros, redes sociales y publicidad en
linea).

DIFICULTADES ENCONTRADAS DURANTE EL DESARROLLO DE LA
INVESTIGACION

Cada uno de los odontélogos de las clinicas competencia considera importante realizar
una valoracion ya sea presencial o por cuadro clinico de los extranjeros que quieren recibir
tratamientos en sus clinicas, lo anterior limita el conocimiento del comportamiento de precios en

el mercado respecto a tratamientos odontoldgicos.
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B.3. Fuerzas de Porter a Analizar

En base al diamante de competitividad de Porter se evaltan las cinco fuerzas
(Proveedores, clientes, nuevos competidores, productos sustitutos y la rivalidad o competitividad
entre empresas del sector) de acuerdo a sus respectivos criterios como se muestra a continuacion:

FIGURA 29

Anélisis de las cinco fuerzas de Porter.

PRODUCTOS
SUSTITUTOS

Productos que
puedan sustituir la
atencion
odontoldgica.

PROVEEDORES

Niamero de
proveedores,calidad
de productos,
equipos e insumos y
precios

RIVALIDAD Y
COMPETITIVIDAD DEL
MERCADO TURISMO
ODONTOLOGICO (Numero de
clientes, caracteristicas y
portafolio de servicios )

CLIENTES
Numero de clientes,
comportamiento y
poder de
negociacion.

\
NUEVOS
COMPETIDORES

Barreras de acceso a
la industria,
experiencia

acumulada y
diferenciacion del
producto.

Nota. Elaboracién propia

A. Proveedores: También conocido como poder de proveedores, este hace referencia
a la cantidad de proveedores que existen en el mercado para suministrar a la
empresa los insumos, equipos 0 recursos que necesita para prestar el servicio al

paciente. Dado que en el entorno politico legal ya se dio una detallada descripcion
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de los proveedores del sector turismo que existen en Colombia para la exportacion
de servicios, a continuacion se hace énfasis en los proveedores del rubro
odontolégico en el pais y en la empresa.

Como se muestra en la tabla 8, la ciudad de Bogota cuenta con el mayor
porcentaje de odont6logos en el pais, esta situacion ha generado que en el
mercado se encuentren muchos proveedores de equipos odontoldgicos, materiales,
insumos, recursos e incluso laboratorios y centros de imagenologia enfocados al
desarrollo de alianzas con clinicas y consultorios odontolgicos para lograr
vender sus productos.

Tabla 8

Profesionales en odontologia del pais

Distribucion Profesionales Odontologos en Colombia
Bogota-Region Medellin Cali Barranquilla Otros

35 25 25% 10° 5

Nota: Adaptado de estudio sobre el potencial del sector odontolégico Colombiano en la
exportacion de servicios de salud, 2018 por colegio administrativo y de ciencias econémicas

Unicoc.

Para el caso de Oral dent pluss, la clinica se abastece en base a tres proveedores
de materiales de uso diario en los consultorios que son: Dental Nacional,
recordental y moredent de la ciudad de Bogota.

En relacién a los precios que manejan los proveedores, como se muestra en la
siguiente figura las tarifas por material no son tan diferenciales la una de la otra

pues se encuentran dentro de un mismo rubro econémico.
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Finalmente la calidad de los materiales de cada proveedor es muy buena, es por
ello que segun refiere la propietaria de la clinica, no se ha ampliado la lista de
proveedores para la clinica y se han mantenido los mismos desde su inicio en el
mercado de salud.

Tabla 9

Proveedores de la clinica y precios por material.

MATERIAL DENTAL NACIONAL RECORDEMNTAL MOREDENT
Desmineralizante 5 38.000| 5 28.000( S 28.000
Guantes g 12.000]| & 12.000]| & 13.685
Cepillos profilacticos 5 00| s 400( 5 476
De tar troll g 14.500| & 13.000| & 12.900
Papel articular 5 1.500( 5 1.800( S 2.142
Miro aplicadores 5 7.500| 5 7.000( 5 10.115
Cinta testigo 5 14.500| 5 13.000| § 13.685
Glutadina/bacticida 5 26.000| 5 23.000| 5 29.900
Anestecia g 30.000]| & 28.000| & 29.800
Dical g 48.000 | & 52.000| & 49.000
Pasta profildctica 5 6.000 | 5 6.000 | 5 6.545
Tijera de tejido g 5.500 | § 6.500 | § 5.950
Baberos x50 5 9.500| 5 8.500| 5 12.000
Algoddn 5 12,000 | $ 11.500 | $ 11.900
Gasas g 3.500 | $ 3.000( 3.500
Tira de mi lar 5 2.500( 5 2.000( 5 2.261
lonomero reconstructor | 5 88.000| 5 85.000| 5 88.000
Yeso tipo Il g 2.700 | § 2.600 | § 3.570
Yeso tipo IV 5 2,700 5 2.800| 5 3.570
Tapa bocas 5 6.500| 5 7.000( 5 7.500

Nota: Elaboracién propia.

Se ven involucrados también dentro de los proveedores los laboratorios dentales
quienes cumplen con la elaboracion de prétesis, muestras dentales para
tratamientos de ortodoncia, puentes etc. En la clinica, estos trabajos se realizan

con el apoyo de dos laboratorios odontoldgicos como se muestra a continuacion:
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Tabla 10

Portafolio de productos y precios del laboratorio Tecnidental

LABORATORIO

SERVICIOS ¥ COSTOS

LABORATORIO
TECHIDENTAL

Implantes flexibles:

# Poliamida americana TC5 de 1 a 5: 5150.000

# Poliamida americana TCS de & en adelante:
$180.000

» Placa: tipo hawley con tornillo bilateral: $45.000
# Placas con tornillo expansian anterior: S60.000
# Placas blandas: $25.000

» Placas duras: 525.000

# Placa blanda para blanqueamiento: 528.000
Protesis fijas:

# Coronas en porcelana ceramica: $90.000

= Corona en porcelana en vita: $110.000

» Micleos: $30.000

Acrilicos:

# Totales dientes hiodent: 565.000

» Parciales hasta 6 unidades en biodent: 5 55.000
» Temporales en acrilico por unidad: 520,000

# Acrilico de alto impacto: 530.000

# Rebasado: 525.000

Metal:

» OPR en metal acrilico de 1 a 5 piezas: 5160.000
* OPR en metal de 7 piezas en adelante: 3180.000

Nota. Elaboraci6n propia
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En el caso del segundo laboratorio proveedor, el portafolio de productos no es tan

amplio y las tarifas manejadas son un poco mas altas a diferencia de tecnidental,

esto pone en riesgo el trabajo colaborativo con la clinica. Entre sus productos

ofertados estan:
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Tabla 11

Portafolio de productos y precios del laboratorio leoveldent.

LABORATORIO SERVICIOS ¥ COSTOS

# Protesis con acrilico de alto impacto: $90.000
» Protesis acrilica caracterizada: $180.000
= Protesis convencional: $70.000
= Protesis flexi Plus: $180.000
LABORATORIO DENTAL |= Placa oclusal: 525.000
LEOVELDENT » Placa de blanqueamiento: $25.000
» Placa hawley superior o inferior: $30.000
* Placa hawley con tornillo: $40.000
# Provisionales c/u: $25.000

Nota. Elaboracion propia.

Finalmente para proveedores de maquinaria o equipo con los que se deben dotar
las instalaciones para la prestacion del servicio, Oral Dent sdlo confia sus equipos
en un solo proveedor. Odonto Soluciones. A continuacidn los equipo ofertados y

Sus respectivos precios.
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Tabla 12

Listado de equipos y precios en odontosoluciones.

ODONTO SOLUCIONES

* Unidad odontoldgica: $9.500.000

» Cadmara intra oral: 5750.000

* Limpara de foto curado: $850.000

* Kit de espejos y contraste: $220.000

* Limpara de blangueamiento: $600.000
* Compresor de dos caballos: 51.300.000
» Autoclave de 6 litros: $1.700.000

* Kit de equipo de manos: 55.000.000

Nota. Elaboracion propia.

Tras haber analizado los proveedores para la prestacion de servicios en
odontologia, a continuacién se desarrolla un listado de proveedores para la linea
de turismo tanto a nivel local (Bogota) como a nivel nacional, con los que se
podra hacer contacto para estructurar los paquetes de servicios en salud dispuestos
a ofertarse en la nueva linea de negocio. Dentro de estos proveedores se ubican
productos turisticos de sol y playa, eco turismo, turismo de aventura, turismo
experiencial y turismo cultural.
- parche cachaco tours Bogota: Es una agencia de turismo que recorre gran parte de
Bogota y sus alrededores mas cercanos, se ofertan servicios de tours y recorridos a
todo tipo de publico como también a grupos empresariales. Entre sus destinos estan:

Zipaquird, Guatavita, Villa de Leyva, Chicaque, Nemocon, la chorrera, Paipa,
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chingaza entre otros maravillosos lugares. Adicionalmente la empresa cuenta con
servicio de transporte especializado y guias turisticos bilingues certificados.
Ubicacion: Calle 11 #5-60

Correo: reservas@parchecachacotours.com

- Bogota travel guide: Guia turistica que ofrece diferentes tipos de planes nocturnos,
especificamente en la candelaria zona centro de Bogot4, ésta actividad nocturna es
muy bien calificada dentro de una experiencia turistica inigualable que se brinda a
todo tipo de publico. Los tours brindados incluyen entradas a las diferentes
propiedades en el sector, bebidas artesanales y guia local inicamente en idioma
ingles.

- Bogota travel tours: Es un tour operador de la ciudad de Bogota caracterizado por su
excelente coordinacion y logistica para recorridos en bicicleta guiados por staff local
en la ciudad. En estos recorridos se visita y se aprende sobre el centro histérico —
politico en donde nacié Bogota, los mercados tipicos, principales plazas y
construcciones arquitecténicas de gran importancia para los ciudadanos. Los tours
incluyen cémodas bicicletas, guia Bilingle, fotos del tour y transporte en caso de ser
necesario.

Ubicacion: Carreral A# 12D - 11

Correo: reserve@bogotravletours.com

- Valley Adventours: Agencia operadora de turismo en Cali fundada en el afio 2015
con el objetivo de generar experiencias a los viajeros a través de actividades que les

permita conocer, aprender y entender la cultura valluna y vivir, explorar y sentir la


mailto:reservas@parchecachacotours.com
mailto:reserve@bogotravletours.com
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naturaleza del valle caucano. Estos tours incluyen transporte, guia bilinge,
desayunos, almuerzos, entradas a reservas y seguro Y asistencia médica.
Ubicacion: Carrea 9 # 3 — 01 barrio San Antonio, Cali.

Correo: Valleyadventours@gmail.com

- Price travel: Agencia de viajes Mexicana que data sus inicios en el afio
2000,conformada por un extenso equipo de profesionales encargados de brindar
servicios de hoteleria, vuelos, tours y renta de autos con cobertura en México,
Argentina, Austria, Alemania, Estados Unidos y Colombia.

Ubicacion: Calle 99 # 10- 19 (Oficina 701) Bogota

Correo: Contactenosco@pricetravel.co

- Nirvana Spa: Nirvana es un espacio de bienestar y relajacion, brinda terapias
acompafadas de musica, aromas y diferentes recursos naturales que permiten a sus
clientes liberarse de todas su ataduras y llegar a la absoluta tranquilidad y serenidad.
Su misién es cambiar el estado de &nimo trabajando lo fisico para liberar energia
negativa con programas de estética no invasiva, entrenamiento fisico funcional y
rituales de spa.

Ubicacion: Calle 10 A # 34- 11 piso H 6 Medellin

Correo: nirvana@nirvanaspacolombia.com

- Guatapé tours: Tours Guatapé es una empresa lider desde el 2012 en ofrecer a propios
y visitantes la posibilidad de visitar Guatapé cualquier dia de la semana. Sus
fundadores son Patricia y Gary adoptaros tres valores unicos para la empresa (calidad,
responsabilidad y cumplimiento). Su mision es liderar la industria de turismo con

servicios basados en el cumplimiento de sus tres valores corporativos.


mailto:Valleyadventours@gmail.com
mailto:Contactenosco@pricetravel.co
mailto:nirvana@nirvanaspacolombia.com

102
ESTUDIO DE VIABILIDAD PARA LA EMPRESA ORAL DENT PLUSS JM

Ubicacién: Calle 16 C sur # 42 — 70 local 102

Correo: gary@toursguatape.com

- Civitatis Cartagena: Se describen en su portal web como la compaiiia lider en
distribucion online de actividades, excursiones y visitas guiadas en espafiol en los
principales destinos turisticos del mundo, entre ellos Cartagena de indias.

Ubicacién: www.civitatis.com

- Parque nacional natural Chingaza: “El Parque Nacional Natural Chingaza, es un
tesoro natural y cultural del centro de Colombia, la magia de sus montafias guarda
secretos y pensamientos heredados de los Muiscas y los Guayupes, pueblos
indigenas que resguardaban este territorio, asi como de comunidades campesinas que
habitaron la region hace menos de 40 afios. En la actualidad es refugio de fauna 'y
flora de los Andes que revelan al visitante el secreto de la vida.

Ubicacion: Esta ubicado en la cordillera oriental de los Andes, al noreste de Bogota;
conformado por 11 municipios, 7 de Cundinamarca: Fomeque, Choachi, La Calera,
Guasca, Junin, Gachald y Medina, y 4 municipios del Meta: San Juanito, El Calvario,
Restrepo y Cumaral.

Sus ecosistemas predominantes, bosques alto andinos, subandinos y paramos, son
refugio de relictos majestuosos de fauna y flora”. (Colombia, s.f.)

Correo: ecoturismocorpochingaza@gmail.com

- Strawberry tours: Tour operador dedicado a brindar tours gratis o free tours en la
ciudad de Bogoté a todo tipo de publico, considerada como una organizacion sin
animo de lucro, strawberry tours busca mostrarle a propios y visitantes la hermosa

cultura, arquitectura y gastronomia bogotana que aunque ha sido manchada por siglos


mailto:gary@toursguatape.com
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de violencia, en la actualidad se muestra como un destino competitivo a nivel
nacional.

Ubicacién: bogota@strawberrytours.com

- Bogota flaneur tours: Es una agencia de turismo que realiza tours y actividades por
diferentes lugares de Bogota y sus alrededores. Exploran la belleza de la naturaleza,
el sabor de la gastronomia local y el pasado de nuestro pais

Ubicacién: admin@bogotanflaneurtours.com

- Parque Jaime Duque: El parque Jaime Duqgue es un complejo cultural, ambiental y
social que trabaja alrededor de la conservacion. Consideran que la conservacion de la
naturaleza, de la vida y de la familia y la memoria historica son un derecho colectivo
y un deber constitucional de los colombianos. Desde el afio 1983, éste parque ha sido
el centro de atencion por sus divertidas atracciones mecénicas y naturales dispuestas
para todo tipo de publico.

Ubicacion: km 34 autopista norte Bogota

Correo: info@parguejaimeduque.com

- Termales de santa Rosa: Es una empresa santarrosana que trabaja dia a dia por
contribuir al desarrollo de la region cafetera y del turismo a nivel nacional e
internacional. Las termales de santa rosa de cabal son una reserva natural con
caracteristicas termales que promueve la vida en equilibrio, la paz mental y la
conexién con la naturaleza. Dentro de ella se encuentran servicios de spa, alojamiento
y restauracion para ofertar productos sostenibles y de calidad a turistas y nacionales.
Ubicacion: Calle 14 #15 — 52 Santa rosa de cabal

Correo: termales@termales.com.co



mailto:bogota@strawberrytours.com
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El encanto reserva ecoturistica: Es un paraiso natural rodeado por montafas, cafe,
flores y aves dispuesto para turistas cuyo fuerte es el avistamiento de aves en el
departamento del Huila, adicionalmente se cuenta con servicios de hospedaje,
restauracion y senderismo, una oferta ampliamente ecoturistica y de calidad para
turistas y nacionales.

Ubicacion: Km 2 via PNN cueva de los guacharos Palestina, Huila

Correo: turismoelencanto@hotmail.com

Shivana Spa: Shivana es una empresa dedicada al bienestar humano que busca llevar
a sus clientes a generar experiencias basadas en el equilibrio de los elementos
utilizando los sentidos como herramienta para iniciar un viaje individual, en familia o
en grupos con todo tipo de terapias, rituales y tratamientos estéticos no invasivos.
Una casa campestre dispuesta como sitio natural para la busqueda del “yo interior”
que también funciona como organizadora de eventos sociales y saldn para todo tipo
de celebraciones.

Ubicacion: Calle 127 C # 1 Este40 Bogota

Correo: info@shivana.com.co

Zaitania Spa: Es un hotel spa que brinda experiencias que se combinan con productos
naturales locales y cosméticos internacionales de alta gama para satisfacer las
necesidades individuales de cada huésped o cliente. Se encuentra dotado de jacuzzi,
gimnasio, sauna y turco, zona de masajes, hidroterapia entre otros, que le permiten
categorizarse como spa de lujo en la ciudad de Bogota.

Ubicacion: Hotel Grand Hyatt calle 24 A # 57-60 Bogota

Correo: Zaitania.spa@hyatt.com
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Baw Thai Spa: Es el primer spa Tailandés de Colombia. Es uno de los mejores spas
de la ciudad de Bogota que trabaja la técnica Unica baw dentro de sus servicios de
masajes a manos de masajistas tailandesas formadas y certificadas en una célebre
escuela de wat po en Bangkok. En la actualidad cuenta con dos sedes en la capital en
santa barbara y el nogal.

Ubicacion: calle 119 # 11D — 30 Santa Bérbara/calle 79 B # 7 — 83 Nogal.

Correo: www.bawthaispa.com

Adicionalmente a los anteriores facilitadores turisticos, a continuacion se enuncian
algunas de las mejores posibilidades de hospedaje y restauracion tanto en la capital
como en el resto del pais donde prefieren visitar los turistas, entre estos destinos
estan: Cali, Cartagena, Medellin, San Andrés y providencia y por supuesto Bogota.
Toda la oferta hotelera y gastrondmica que a continuacion se presenta, se seleccion6
analizando las principales plataformas online y sitios web que categorizan el top de

los mejores servicios en hospedaje y restauracion alrededor del pais.

BOGOTA

HOTELES HOSTALES
- Selina Candelaria - Féatima hostal
- Suites casa 95 hotel - Sue candelaria hostal
- Selina hotel chapinero - Republica hostel
- Bog hotel

CALI
- Hotel el pefién - Aloja apartamentos
- Hotel casa centenario - Magic garden hause
SAN ANDRES Y PROVIDENCIA

- Le castel blanc hotel boutique - Agualina inn



http://www.bawthaispa.com/
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- San Luis place by dorado
MEDELLIN
- Marriot hotel - Café hotel Medellin
- Travelers orange suites - Apartamentos Loma Verde
- Hotel la quinta by wyndham - Diez hostel categoria Colombiana.
CARTAGENA
- Ananda hotel boutique - Barahona 446
- Hotel tres banderas - Casa bugo
- Hotel blue concept - Hotel aixo suites

Oferta de restaurantes de comida tradicional y vegetariana en caso de haber pacientes

con dietas especiales analizados por la mejor puntuacion en google:

BOGOTA
COMIDA TRADICIONAL COMIDA VEGANA'Y VEGETARIANA
- Fulanitos centro - Quinua y amaranto
- Maria Candelaria - Rio restaurante
- Elson de los grillos - Larevolucion de la cuchara
- Burguer town
MEDELLIN
- Halong vietnamita - Unién de sabores
- Paralelo 17 - Helecho cocina viva
- Frutos del mar - Dharma vegan resto
CARTAGENA
- Nobo Kebab Grill - Caffe stepping Stone
- Bacco Trattoria - Gokela
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Finalmente y con motivo del contacto establecido con los anteriores proveedores a
nivel local y nacional, se concluye en la estructuracion de los paquetes de servicios
integrales desarrollados en los APENDICES NUMERO 1Y NUMERO 2 de este
documento, al cual puede dirigirse el lector para ampliar la informacién de cada uno
de ellos.

B. Servicios sustitutos: En el caso de los servicios, se consideran sustitutos a aquellos que
pueden satisfacer la misma necesidad que el cliente tenga y para el caso de los productos
pueden ser considerados aquellos que tienen las mismas caracteristicas con los cuales el
producto que cualquier empresa oferte pueda ser remplazado.

Afortunadamente para la situacion de las clinicas dedicadas a la prestacion de servicios
en salud oral, la odontologia es una rama de la salud demasiado amplia con diferentes
especialidades que conforman servicios integrales y los cuales no pueden ser sustituidos
por ningun otro tipo de servicio. Se podria hablar de productos sustitutos en la
odontologia haciendo referencia a los equipos y materiales que ofrece el mercado para
realizar la higiene bucal en casa.

C. Clientes: También conocido como condiciones de la demanda, se refiere a la parte mas
importante dentro de la rentabilidad de la empresa, pues son estos individuos quienes
inyectan capital a través de los precios pagados en este caso por los servicios adquiridos.
En relacién a lo anterior se analiza que tanto poder de negociacion tiene el cliente en la
empresa, su comportamiento o que tan organizados estan para decidir comprar los
servicios.

Por suerte para la empresa Oral Dent y aunque la demanda de exportacion de servicios

odontoldgicos es algo que ya se ha estudiado previamente en nuestro pais; dichos
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estudios han revelado que el crecimiento de esta industria de exportacion se encuentra
aun incipiente. Las oportunidades de la odontologia en la exportacion de turismo de salud
es un factor dificil de cuantificar con precision y estadisticas pues no se conoce la
procedencia de turistas que ingresan al pais buscando suplir necesidades en salud oral.
Este déficit segiin Unicoc se debe a que los servicios de exportacion de esta rama de la
salud se encuentran cubiertos por profesionales de muy alto nivel lo que desencadena una
grave informalidad en la prestacion de servicios de integrales de odontologia a pacientes
extranjeros, sin contar con la carencia de facilitadores o medios de difusion que no se
enfocan principalmente en el turismo odontoldgico sino en el turismo de salud general
impidiendo conocer detalladamente la demanda de Colombia en esta industria.

“La demanda de servicios en salud segun el ultimo estudio de Global Health Care
resources para el afio 2017 ha destacado la importancia del turismo de salud y su
potencialidad en la exportaciones mundiales, respaldado por importantes cifras de
organizaciones de orden mundial involucrados en la industria. Dentro de estas cifras
estan las estimadas por Visa, una de las marcas lideres de pagos a nivel mundial que
estimé en 11 millones las personas que viajan al exterior buscando atencién médica en un
pais distinto al suyo lo que representa de un 3 a 4% de la poblacion mundial. Por otro
lado, patients beyond borders estima que son 14 millones de personas buscando
tratamientos de salud en el mundo y cuyo gasto promedio en dichas actividades se
encuentran entre 3.600 USD y 7.600 USD por visita médica; bajo esta misma dinamica se
establece que el costo de la industria de exportacidn en servicios de salud esta entre USD

45,5Y USD 72.000 millones de ddlares americanos y finalmente Visa prevé en sus
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estudios el crecimiento anual del 25% del turismo de salud en el mundo”. (Milton Harvey
santos, 2018)

FIGURA 30

Potencial de la demanda

30% de . 12 millones
crecimiento Potencial Global pacientes a nivel
promedio anual Demanda global cada afio

Nota. Adaptado de estudio sobre el potencial del sector odontoldgico Colombiano en la exportacion de

servicios de salud, 2018 por colegio administrativo y de ciencias econémicas Unicoc.

De acuerdo a los mismos analisis de Global Health care resources, demograficamente
para el afio 2017 se concluyé que la mayoria de pacientes de salud son mujeres entre los
45 y 64 afos que disponen de educacion universitaria que les permite tener ingresos entre
los USD 50.000 Y USD 100.000 délares con seguro médico para costear sus tratamientos
y que recurren al turismo médico para ahorrar en costos (61%) y adquirir calidad (21%).
Para concluir el comportamiento de la demanda respecto a la industria exportadora de
turismo de salud en Colombia, segtn el mismo estudio se identificd que de los destinos
nuevos en exportaciones en salud los pacientes estarian dispuestos a viajar al pais para
conseguir tratamientos médicos con un 17% a diferencia del resto de paises que buscan
abrirse paso en esta prometedora industria.

FIGURA 31

Preferencia de destino méas atractivo dentro de paises nuevos en el turismo de salud.
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Colombia Germany Israel Argentina Costa Rica
. . "] [l“/u
El Salvador LS. Brazil

Nota. Adaptado de estudio sobre el potencial del sector odontoldgico Colombiano en la exportacion de

servicios de salud, 2018 por colegio administrativo y de ciencias econémicas Unicoc.

Finalmente, dentro de los tratamientos que méas adquieren los turistas de salud enfocados
a necesidades odontoldgicas, el estudio sobre el potencial del sector odontol6gico
colombiano en la exportacion de servicios de salud basado en entrevistas a profundidad
con expertos y el anlisis de fuentes como migracion Colombia,procolombia,

OCDE,OMS,Mickensey entre otros arrojo los siguientes resultados:
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Tabla 13

Demanda de tratamientos odontoldgicos en el exterior

Demanda de los principales tratamientos y

procedimientos odontolégicos en el exterior
Implante con rehabilitac 40%
Corona/carilla 25%
Disefio de sonrisa 15%
Cirugias menaores 10%
Endodoncia 5%
Otros 5%

Nota. Adaptado de estudio sobre el potencial del sector odontoldgico Colombiano en la exportacién de

servicios de salud, 2018 por colegio administrativo y de ciencias econémicas Unicoc.

D. Nuevos competidores: En el caso de los servicios odontoldgicos y debido a la gran
cantidad de oferta de profesionales en odontologia, se ha generado Gltimamente mucha
presion en el sector para la llegada de competidores nuevos en el mercado, es por ello que
en la actualidad se han desarrollado importantes franquicias de clinicas y consultorios que
manejan las reglas del mercado en el pais como Sonria, Denti salud y Dentix que
mueven la competitividad en precios e ingresos de odont6logos en el pais; Se estima que
“en Colombia hay 60.000 odontologos titulados de los cuales 40.000 ejercen la
profesion” (Bechara, 2017) generando una sobre oferta que lleva los precios de éstos
servicios cada vez mas abajo.

Las barreras de acceso a la industria de servicios odontoldgicos no son imposibles de
alcanzar, la politica Colombiana ha establecido la calidad como el factor principal en
estos servicios desde el afio 1991 en la constitucion politica de nuestro pais; y la ha
establecido como uno de los fundamentos de los servicios publicos de salud en la ley 100
de 1993. Las barreras normativas exigen que todas aquellas instituciones prestadoras de

servicios de salud estén adscritas obligatoriamente ante las entidades de vigilancia 'y
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control. Lo anterior ha permitido que la mayoria de profesionales en odontologia
decidan emprender con sus propias empresas, contando a favor de ello que el capital
necesario para iniciar no es excesivo.

Debido a la cantidad de especializaciones ofertadas en odontologia como se evidencia en
la tabla 14 han surgido en el mercado consultorios o clinicas enfocados a una
especialidad que les permite entrar con mayor fuerza en el mercado al ser organizaciones
que atienden patologias odontoldgicas cronicas cuyos tratamientos se encaminan
principalmente a la ejecucion de cirugias en el paciente.

Tabla 14

Oferta de especializaciones en odontologia en Colombia.

PROGRAMAS DE ESPECIALILIZACION ODONTOLOGICA EN COLOMEILA

ESPECIALIDAD EN CIRUGLA ORAL ¥ MAXILOFACIAL
ESPECIALIDAD EN ESTOMATOLOGIA PEDRIATICA
ESPECIALIDAD EN ORTODONCIA

ESPECIALIDAD EN REHABILITACION ORAL

ESPECIALIZACION CLINICA EN CIRLGIA ORAL Y MAXILOFACIAL

ESPECIALIZACION CLINICA EN DDONTOLOGIA INTEGRAL DEL
ADOLESCENTE ¥ ORTODONCIA

ESPECIALIZACION CLINICA EM ODONTOLOGIA INTEGRAL DEL ADULTO

ESPECIALIZACION CLINICA EN ODONTOLOGIA INTEGRAL DEL MIRO ¥
ORTOPEDIA

ESPECIALIZACION CLINICA EN DRTODONCIA

ESPECIALIZACION EN BIOMATERIALES OPERATORIA Y ESTETICA DENTAL
ESPECIALIZACION EN BIOMATERIALES, OPERATORIA DENTAL ¥ ESTETICA
ESPECIALIZACION EN CIRUGIA MAXILOFACIAL

ESPECIALIZACION EN CIRUGIA ORAL Y MAXILOFACIAL

ESPECIALIZACION EN ENDODOMNCIA

ESPECIALIZACION EN ESTOMATOLOGIA Y CIRUGIA DRAL
ESPECIALIZACION EM IMPLANTOLOGIA ORAL ¥ RECONSTRUCTIVA
ESPECIALIZACION EN ODONTOLOGLA LEGAL Y FORENSE

ESPECIALIZACION EN CDONTOLDGLA PEDIATRICH

ESPECIALIZACION EN CDONTOLOGLA PEMATRICA Y ORTOPEDIA
MAXILAR

ESPECIALIZACION EN ODDNTOPEDIATRIA

ESPECIALIZACION EN ODONTOPEDIATRIA CLINKCA Y DRTODDNCIA
PREVENTIVA

ESPECIALIZACION EN ODDNTOPEDIATRIAY ORTOPEDIA MAXILAR

ESPECIALIZACION EN OPERATORIA DENTAL ESTETICA

ESPECIALIZACION ENM OPERATORIA DENTAL ESTETICAY MATERLALES
DEMTALES

ESPECIALIZACION EN ORTODONCIA

ESPECIALIZACION EN ORTODONCIA Y DRTOPEDMA MAXILAR

ESPECIALIZACION EN ORTOPEDIA FUNCIONAL ¥ ORTODONCIA

ESPECIALIZACION EN ORTOPEDIA MAXILAR

ESPECIALIZACION EN PATOLOGIA ORAL ¥ MEDIDS DIAGMNOSTICOS

ESPECIALIZACION EN PATOLODGIA Y ORUGIA BUCAL

ESPECIALIZACION EN PERIODONCLA

ESPECIALIZACION EN PERIODONCIA Y MEDIONA ORAL

ESPECIALIZACION EN PERIODONCIA Y OSEQINTEGRACION

ESPECIALIZACION EN PROSTODONCIA

ESPECIALIZACION EN PROTESIS PERIODONTAL

ESPECIALIZACION EN REHABILITACION DRAL

ESPFECIALIZACION EN REHABILITACIOM ORAL INTEGRAL

ESPECIALIZACION EN SEMIOLOGIA Y CIRUGLA DRAL
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Nota: Adaptado de estudio sobre el potencial del sector odontolégico Colombiano en la
exportacion de servicios de salud, 2018 por colegio administrativo y de ciencias econémicas

Unicoc.

Para la exportacion de servicios de turismo y odontologia las barreras de acceso a
esta industria son delicadas, pues la consolidacion de productos de exportacion
en salud requiere de forma indispensable que las instituciones medicas se
encuentren acreditadas en alta calidad de manera internacional. La anterior es una
herramienta de éxito para la exportacion pues permite generar estandares
superiores en calidad y confianza en el paciente extranjero ademas de que la linea
de exportacién pueda ser apoyada dentro de las estrategias gubernamentales para
impulsar el flujo de pacientes en las instalaciones médicas nacionales.
“La acreditacién de mayor reconocimiento a nivel mundial y de mayor impacto
en la percepcidn positiva de los turistas de salud, es la otorgada por la Joint
Comission International (JCI) que es una organizacién mundial sin &nimo de
lucro encaminada a la acreditacion en alta calidad en atencion médica
caracterizada por su exigencia y vigor.” (Milton Harvey santos, 2018)
Ostentar la acreditacion de la JCI conlleva afios de preparacion en el
cumplimiento de rigurosos estandares de calidad al paciente, gestion del talento
humano, manejo e implementacion de tecnologias, procesos eficaces de atencion
al paciente entre otros; que aunqgue si bien el costo de la acreditacion no es alto, el
proceso para lograr la certificacion es bastante complejo.
E. Rivalidad y competitividad en el mercado: También conocida como el poder de los
competidores, la amplia oferta de profesionales en odontologia ha generado una fuerte

rivalidad entre competidores, no solo en precios sino también en estrategias de marketing
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que les permita quedarse con la mayor cuota del mercado. Analizando las empresas u

organizaciones que se consideran competencia directa en la oferta de servicios turisticos

en odontologia, entre sus caracteristicas similares se tiene que brindan servicios

quirdrgicos, estéticos y de odontologia general a los extranjeros pero no ofrecen un

producto turistico estandarizado, adicionalmente para la prestacion de servicios

odontologicos a no nacionales las anteriores no cuentan con la reglamentacion

establecida por el estado ni tampoco con el respaldo de la joint comision international.

En relacion a los costos del servicio para extranjeros o nacionales, no se lograron datos
al respecto, dado que cada responsable en las clinicas analizadas manifiesta que debe tener el
historial clinico del paciente que se atendera o por lo menos un esquema radioldgico de este.

A continuacion se analizan los factores de Precio, Ubicacidn, atencion al cliente y
certificacion internacional que interesan para conocer la competencia en el sector:

a. Certificacion: Se puede determinar la calidad en la prestacion de servicios mediante los
respaldos de calidad.

b. Ubicacidn: Ubicacion geografica en la que se encuentra la empresa, que sea
estratégica y de facil acceso para los clientes en cuanto a medios de transporte.

c. Portafolio: Se refiere a la diversidad de productos que ofrece la entidad

d. Atencion al cliente: Es factor decisivo en el proceso de compra. Especializarse en la

atencion al cliente puede marcar la diferencia con la competencia.
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Tabla 15

Analisis de competidores en la ciudad de Bogota

EMTIODAD LEICACION SERVICIOS ATEMCION &L CLIEMTE CERTIFICACION
Jmplantologia: coronas desde
#1.250.000 2 1.500.000 Con 20 afios de experiencia,
=Higiene dental: $:200.000 bienestar odontaldgico cuenta
Caries yresinas de con personal capacitado parala En su portal ze
nanotecnologi a: $170.000- prestacion de buenos servicios asequra tener 28
ER0.000 odontoldgicos a sus clientes y | certificaciones, pera
EIEREST AR s 14 # 95 - 95 Bogat sEstética dental: Desde $550.000 ] basados enlos comentarios de ninguna de ellas
oooMTOLGSGECO =g Fratesis dentales: $2.500000 | suportal web, la atencidn de los internacional para
sImplantes dentales: $1.800.000 profesionales que suplen las exportacion de
Dizefio |abial: $250.000 necesidades de los pacientes e zemicios
Orkodoncia; 32,300,000 muy confortante y resaltan el odontaldgicos
«Cliniza del dolor: terapias por profesionalismo con el que el
FE50.000 personal traka al paciente.
Feriodoncia Puntuacian en Facebook de 515
Endodaoncia con comentarios de personas
«Odontologia cosmeética nacionales e internacionales Solo certificaiones
Calle 127 # 7-07 Fehabilitacion aral satishechos con los nacionales por la
CLIMICA SEQUOIA conzultorio 206 JImplantologia procedimientos realizados, ) P
: : B . secretaria de salud y
Bogota =Ortodancia deztacando el profesionalismo
s . el INVIRMA
Odontopediatria del personal yla tecnologia ala
«Disefio de sonrisa wanguardia que =& maneja en las
-Odontalogia general unidades de atencidn
-F'enn:rd::vncla En el portal web de la clinica hay
Odontalogi a general . .
o . un espacio destinado a los
Dizefo de sonrisa . - .
. testimonios que han sido
“Implantolagia dental tratadaos en la clinica, a través de
OF A ¢ Carrera 12 # 119 - 54 -Blanqueamienta dental videns oz aciente; JR—— Certificaciones
OOOMTOLOGH A, Eogota =Ortodoncia y orkopedia >F g nacionales.
) que la calidad del personal y la
*Endodonsia " .
o tranquilidad que sienten en la
*Festauracian . .
. clinica, hace de su servicio un
Operataria L )
A . . serdicio de calidad.
=Cirugi a oral y mazilofacial
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EMTIDAD

LBICACIEON

SERMICIOS

ATEMCION AL CLIEMTE
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CERTIFICACIAN

OR. aMORERA
ADRLAMZA,

Conzsultaric 201, CIL.
931332

Implante de coronas
Pratesis
Dizefio de zanrisa
-Elanqueamiento dental
Carilla=
resinas

En su portal web s encuentra un
enlace dirigido a los testimonios
de los= pacientes que han sido
atendidos en esta clinica, entre
las caracteristicas del servicia
més mencionadas por los
clientes esta la puntualidad, la
calidad humana, el
profesionalizmo y la dedicacidn
de lo= profesionales.

Certifizaciones
nacionales. S5e
desconoce que |a
clinica tenga
certificaciones
internacionales, pero
& sus testimonios
hay warios de
personas eRtranjeras.

CEMTRO MEDICO
IMEARACD OE
CALl

Sede principal: Cra. 28
EIS Mo, 5EZ - 04 Cali
Sede pacific mall:
Calle 368 Mo, B4 - B
Fiso 7
Sede ciudad jardin:
Calle 15 A Mo, 103 - 20

Odontalogia Preventiva,
«Fiehabilitacion Oraly Estetica
Dental.
sImplantologia Cuirdrgica y
Protégica,
Fericdoncia.
=Orkodoncia.

«Cirugia Oral y Mlazilof acial,
*Endodaoncia,
=Ortopedia Mazilofacial.
-Odantopediatr a.
«Odantalogia para el adulta
MaYor.
=Terapia de Articulacidn
Temparomandibular y dalar
Mliofacial.
Prevencidn y control para
pacientes hospitalizados ylo con

enfermedades de alto riesgo.

Mo se encuentra registro en
plataformas viroales para evaluar
la atencicn a los pacientes.

Ex=ta institucicn
cuenta con
certificacion super
zalud, acreditacicn en
galud por ICAMTEC y
la mas importante, la
certificacion
internacional de la
joint zomission
international entidad
certificadora de
servicios meédicos de
calidad a nivel
miandial.

Nota. Elaboracion propia.
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B.4.1 Matriz del perfil competitivo (MPC)
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En el andlisis del matiz del perfil competitivo se identifican las debilidades y fortalezas

de las empresas que compiten en el mercado con Oral Dent Plus y de esta manera determinar

cdmo se encuentra estratégicamente respecto a la competencia; los factores claves con los que se

evallan las empresas son:

TABLA 16

Matriz de perfil competitivo para la empresa Oral Dent Pluss JM

BENESTAR . . CENTRO MEDICO
CLINICASEQUOIA DR A ODONTOLOGIA | DR. ANDREA ADRIANZA (ORAL DENT PLUSS IM
. ODONTOLOGICO IMBANACO
FACTOR PONDERACION
e VALOR e VALOR e VALOR . VALOR e VALOR T VALOR
ESPERADO ESPERADD ESPERADO ESPERADO ESPERADO ESPERADD
CERTIFICACION 040 1 0,40 1 040 1 040 1 040 4 1,60 2 030
UBICACION 010 i 0,20 2 020 ? 020 3 030 2 020 3 030
PORTAFOLIO DE SERVI. 030 4 120 3 0,40 3 080 2 0,60 4 1,20 4 120
ATENCION AL CLIENTE 020 4 0,80 3 0,60 3 0,60 4 0,80 1 020 4 0,80
TOAL IH R BN 320 | a0

Nota. Elaboracion propia

B.4.2 Conclusiones

Las conclusiones que se presentan a continuacién se basan en el analisis de las cinco fuerzas del

diamante de competitividad de Porter aplicadas para la clinica Oral Dent Pluss.

El analisis del poder de negociacién en los proveedores se desarrolla en tres instancias.

La primera es el poder de negociacion que tienen los proveedores de materiales para la

prestacion del servicio. Como vimos en el andlisis anterior, se cuenta con tres

proveedores para la adquisicion de insumos; esta situacion permite que la empresa se

encuentre en un puesto favorable de la negociacion en precios y cantidades ya que el

poder al existir gran variedad de proveedores lo tiene la empresa. En esta situacién los
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proveedores para poder competir se veran obligados a disminuir precios y ceder a las
demandas que la empresa proponga para poder ejecutar la venta desencadenando un
aumento en la rentabilidad del negocio.
En segunda instancia esta la negociacion con los proveedores de trabajos de laboratorio,
la empresa tiene Unicamente dos laboratorios con los cuales soporta la prestacion de
servicios odontoldgicos, al tener solamente dos proveedores la empresa esta dejando el
poder de negociacién a ellos. Para evitar esta situacion se debe buscar favorecerse al
ampliar el listado de laboratorios y asi controlar la negociacién en los precios de los
productos.
Por Gltimo y no menos importante esta la negociacién con los proveedores de equipos y
maquinaria que no es nada favorable para la empresa, pues esta dejando el poder de
negociacion de precios en solo un proveedor, para mitigar esta afectacion que puede
repercutir en la rentabilidad de la empresa, se le recomienda ampliar al igual que los
laboratorios el listado de proveedores en maquinaria y equipos.
Finalmente en los proveedores para la linea de turismo en Colombia, el poder de
negociacion sigue siendo de la empresa debido a la gran existencia en tipos de hospedaje,
aerolineas, agencias de viaje, servicios de transporte, restaurantes, sitios de esparcimiento
y oferta de spas y termales que existen en el pais. La anterior situacion permite que la
organizacion pude lograr favorablemente paquetes de servicios en turismo de salud
completos e integrales al paciente por precios competitivos.

e Enun mercado donde la competencia es muy fuerte y existe una amplia gama de
empresas ofertando los mismos servicios odontolégicos, el cliente tiende a ser mas

exigente respecto a precios y calidad de servicios y por ende tiene el poder de
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negociacion en el mercado. Esta situacién encamina a que la empresa tenga que
esforzarse mucho mas en la fidelizacion del cliente, el incremento en la calidad servicios
0 proporcionar un valor agregado en la prestacion del servicio.

Cabe recalcar también en éste analisis que la facilidad de acceso a internet ha permitido
que los clientes se encuentren méas informados acerca de los servicios odontolégicos y
que por lo tanto tengan mas poder. De ésta manera los consumidores pueden comparar
precios de tratamientos en linea y obtener informacidn al instante respecto a la variedad
de productos poniendo en desventaja a la empresa.

e Debido a que el riesgo financiero para emprender en los servicios odontologicos son
bajos y las posibilidades de establecerse son rapidas, se concluiria que la industria de
servicios odontologicos es un mercado en el que los competidores tienden a ser muchos y
donde la competencia siempre estara presente cada vez con la llegada de nuevos
competidores. Sin embargo para el caso de la exportacion de servicios odontoldgicos, las
barreras normativas son demasiado complejas debido a que las instituciones de salud
deben obligatoriamente cumplir con la acreditacion internacional en altos estandares de
calidad para lograr que la exportacion sea apoyada por el estado y preferida por el
paciente extranjero. La anterior situacién permite que el ingreso de nuevos competidores
al mercado sea de dificil acceso y que logren posicionarse facilmente por ser un producto
0 servicio atractivo en el mercado; sin embargo, en esta instancia la clinica se encuentra
compitiendo con otras instituciones que ejercen la exportacion de manera ilegal y que
intentan quedarse con la cuota de pacientes extranjeros que buscan suplir sus necesidades

en odontologia en nuestro pais.
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Conclusiones de la matriz del perfil competitivo para el analisis de la rivalidad y
competitividad en el mercado:

e La mayoria de las empresas que compiten en el mercado se encuentran en un mismo
nivel, por lo tanto sus estrategias en cada factor responden de manera similar en la
industria. Como consecuencia de ello, esto significaria que la empresa aun esta a tiempo
para competir por cubrir gran parte de la cuota del mercado extranjero, pues en la capital
las clinicas odontoldgicas prestan los servicios de turismo y odontologia de manera
informal, esto se traduce a estandares de competencia que la clinica odontoldgica Oral
Dent puede alcanzar.

e Lacompetencia fuerte para la empresa esta representada por el centro médico
IMBANACO de Cali pues responde de manera certera y eficaz a la competencia
contando con ventajas de caracter normativo y legal para la exportacion pues cuenta con
la certificacion Joint Commission International. Adicionalmente, su portafolio de
servicios es amplio y con posibilidad de atencion continua a pacientes con enfermedades
cronicas; representando una gran ventaja para la atencion a extranjeros acompafiados de
los més altos avances tecnolOgicos para garantizar la calidad en los tratamientos que se
desarrollan dentro de sus instalaciones.

e Laempresa se encuentra con un total de 3.10, siendo superada por la Clinica
IMBANACO en 0.10 puntos. Una diferencia que se justifica por la carencia de la
certificacion internacional para la exportacion y un portafolio de servicios debil en

comparacion a este centro médico.

ETAPA?2
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ETAPA I1: INVESTIGACION EXPLORATORIA DE FUENTES PRIMARIAS

¢En qué consiste?

De acuerdo a la autora Martha Sanclemente, la investigacion concluyente tiene como
objetivo principal la descripcion de las caracteristicas o funciones del mercado. (Martha

Sanclemente, 2009).

El disefio de investigacion concluyente “se lleva acabo con el fin de generar hallazgos
atiles, llegar a conclusiones e incluso a la toma de decisiones; proporciona una manera de
verificar y cuantificar los datos recopilados en la investigacion exploratoria y finalmente derivar
resultados obtenidos por métodos cuantitativos de analisis de datos, pruebas estadisticas y

muestras de tamafio mas grandes que los estudios exploratorios.

Este tipo de estudios se logra mediante hipodtesis de prueba y su respectiva demostracion”

(Rajendra, 2008).

A. Planteamiento de la Hipdtesis
Determinar la viabilidad para la puesta en marcha de una nueva linea de negocios
para la empresa Oral Dent Pluss JM basado en el turismo de salud; especificamente en el

turismo dental.

B. Comprobacion de la Hipotesis

Para demostrar la hipétesis se realiza una investigacion en fuentes secundarias a fin
de conocer la participacién de turistas extranjeros en Colombia a través de cifras registradas
por CITUR, migracion Colombia y el ministerio de comercio, industria y turismo (MINCIT)

en sus paginas o portales web.

Los resultados de la investigacion en fuentes secundarias se muestran a continuacion:
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CITUR: Se analizan las estadisticas de los continentes con més participacion turistica

en los afios 2018 y 2019 en Colombia.

Tabla 17

Participacion turistica de paises Americanos

PARA AMERICA
PAIS 2018 2019
Estados Unidos 647.784 358.268
Barbados 514 6.045
Dominica 112 68.864
Canada 63.502 41.711
Mexico 182.014 90.100
Islas Virgenes de USA 2 205.383
Nota. Elaboraci6n propia
Tabla 18
Participacion turistica de paises Europeos.
PARA EUROPA
PAIS 2018 2019
Austria 7.381 3.883
Alemania 70.470 38.599
Suiza 20.409 10.268
Italia 37.029 18.262

Nota. Elaboracion propia.

MINISTERIO DE COMERCIO, INDUTRIA'Y TURISMO: En los reportes el
ministerio indica que alrededor de 2.8 millones de no residentes ingresaron al pais con
motivaciones turisticas y a la vez resalta a Estados unidos como el pais que mas registro flujo

de visitantes con una participacion incrementada al 22% respecto al afio anterior (2018),
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seguido de paises como Peru con un incremento del 19% y Francia con un incremento del

12%.

Tabla 19

Paises y su participacion turistica en Colombia segin Mincit.

PAISES CON MAS PARTICIPACION TURISTICA EN COLOMBIA
PAIS 2018 2019
Estados Unidos 647.784 705.359
Venezuela 398.087 399.812
México 182.014 198.455
Perd 151.499 180.664
Espafia 128.240 129.263
Panama 118.073 129258

Nota. Elaboracion propia.

Adicional a esto, se presenta un informe del porcentaje de ingresos por motivo de
viaje, informacion de valiosa ayuda para conocer como se comporta el segmento de salud

frente a otros segmentos del turismo

Tabla 20

Participacion turistica por motivo de viaje

PARTICIPACION EXTRANJERA POR MOTIVO DE VIAIE (%)
MOTIVO DE VIAJE 2018 2019
Megocios 45.4 45.4
Ocio 42.2 42.6
Convencionas 6.1 5.8
Salud 1.0 17

Nota. Elaboracion propia.



124
ESTUDIO DE VIABILIDAD PARA LA EMPRESA ORAL DENT PLUSS JM
MIGRACION COLOMBIA: Esta entidad realiza aportes tanto de flujo de
visitantes y sus motivos de viaje como también realiza un informe analitico de los ultimos y

su comportamiento a través de los afios. Los datos tomados de esta fuente secundaria son:

Los datos que a continuacidn se muestran son cifras registradas para el afio 2019.

Tabla 21

Participacion turistica segin migracién Colombia.

PAISES EN EL MUNDO CON MAS PARTICIPACION
TURISTICA EN COLOBIA
PAIS Y N°DE VISITAS MOTIVO DE SALUD
Estados Unidos (1.309.224)
233
Canada (60.550) .
Alemania (58.703) 1
México (465.210)
32
Italia (7.659)
4
Francia (41.318) .
Republica Dominicana
(91.216) 7

Nota. Elaboracion propia.

Estadisticas por motivos de viaje:
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Tabla 22

Tabla 23

Participacion turistica por motivo de viaje

PARTICIPACION EXTRANGERA POR MOTIVO DE VIAJE PRESENTADO EN

PORCENTAJE(%)
TIPO DE TURISMO 2018 2019
Educacidon y formacion
2.14 1.86
Megocios y motivos
profesionales 14.8 14.5
Religion y peregrinacion
Blon Y REres 0.06 0.06
Salud y atencidn médica
0.74 0.75
Vacaciones, recreo y ocio
75.59 72.5
Visitas a familiaresy
amigos 0.08 0.14
Otros motivos
6.54 10.2

Nota. Elaboracion propia.

Comportamiento del sector salud:

Comportamiento del turismo de salud en Colombia

COMPORTAMINETO DEL SECTOR
SALUD EN LOS ULTIMOS ANOS
ANO PORCENTAJE
2014 0.57
2015 0.48
2016 0.57
2017 0.65
2018 0.74
2019 0.75
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Nota. Elaboraci6n propia

De las anteriores estadisticas mostradas en este estudio, cabe resaltar que las cifras
exactas del ingreso de turistas en nuestro pais para las diferentes entidades consultadas se
encuentran diferenciales la una de la otra ocasionando que la informacién no pueda llegar a
ser considerada exacta sino mas bien aproximada; Sin embargo aunque el turismo de salud en
nuestro pais ha despertado interés en la economia. Este sector se encuentra ain naciente
como lo respaldan las cifras del ministerio de comercio, industria y turismo y migracion

Colombia con una participacion del 1,7% y 0.75% respectivamente para el afio 2019.

De igual manera, datos de Sigil para el tltimo informe reportado en el afio 2016
establecieron que por lo menos 2% de los turistas que ingresan a Colombia son turistas de
salud reflejando una gran desventaja con nuestro competidor directo México que dé su
totalidad de turistas, el 20% ingresan a éste pais por motivos de salud; tal parece que éste
comportamiento no es un evento inesperado de la actualidad sino una conducta en la
industria que viene desde la creacion del PNSTS en el afio 2014 en el que a pesar de las
estrategias implementadas para potencializar el sector los resultados siguen desarrollando un

periodo de estancamiento en la atraccién de pacientes por motivos de salud.

Finalmente y en relacion a las cifras de migracion Colombia para el afio 2019 el
mercado que mas aporto pacientes de salud fue Estados Unidos, esto se explica debido a que
segun estudios preliminares de Procolombia y Colombia productiva, el 1% de
Norteamericanos viaja al extranjero para someterse a tratamientos médicos y dentro de sus
preferencias para destinos de salud se encuentran paises latinoamericanos del Caribe

cercanos en conectividad a su pais, el nimero de viajeros por motivos de salud esta entre el
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1.2 y el 1.6 millones de personas por afio que buscaran servicios de bienestar, Spas,

tratamientos odontoldgicos y de alta complejidad médica.

Este fenOmeno que garantiza una oportunidad de mercado para Colombia, es
consecuencia del alto crecimiento de migracion hispana y latina que ha crecido en los
altimos afos; “de los destinos mas populares para migrar en el caso de Colombianos estan
Estados Unidos y Espafia, a donde van el 34.6% y el 23.1% respectivamente”. (Milton

Harvey santos, 2018)

Tabla 24

Numero de migrantes Colombianos en otros paises

Colombianos en el exterior MNo. a
Total 47.000.000 100%
Estados Unidos 1.626.200 34.60%
Espafia 1.085.700 23.10%
Venezuela 940.000 20%
Ecuador 145.700 3%
Canada 94.000 2%
México 531.700 1%
Panama 65.800 1%
Australia 37.600 1%
Otros 65.330 1%

Nota: Adaptado de estudio de exportacién de servicios de odontologia del colegio administrativo y de
ciencias econémicas UNICOC, 2018.

La poblacion hispana en Estados Unidos para el afio 2019 “alcanz6 los 60.6 millones
frente a los 50.7 millones que habian en el afio 2010 convirtiendo a los hispanos en el
segundo grupo racial o étnico de mas rapido crecimiento del pais después de los asiatico-

americanos; de ésta poblacion hispana las personas de origen mexicano representan un poco
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maés del 60% (37 millones) de la poblacidn hispana total del pais a partir del afio 2018 y los

Colombianos el 2.1% como se muestra a continuacion”. (Krogstad, 2020)

Tabla 25

Origen de grupos hispanos en Estados Unidos.

Hispanic origin groups in the U.S., 2018

Mexican
Puerto Rican
Cuban
Salvadoran
All other Lating
Dominican
Guatemnalan
Colombian
Honduran
Spaniard
Ecuadonan
Peruvian
Venezuelan
Micaraguan
Argentine
Panamanian
Chilean
Costa Rican
Bolivian
Uruguayan

Other Central
American

Paraguayan

Other South
American

Total

Nota: Adaptado de datos claves sobre los latinos de EE.UU para el mes nacional de la herencia

U.5. population

36,964,000

5,772,000
2,362,000
2,325,000
2,287,000
2,075,000
1.513,000
1,241,000
980,000
814,000
708,000
675,000
492,000
438,000
287,000
211,000
174,000
150,000
116,000
61,000

48,000
24,000
22,000

59,740,000

% among all
U.5. Hispanics

61.9%
9.7
4.0
3.9
as
3.5
2.5
2.1
16
14
1.2
11
0.8
Q.7
0.5
0.4
0.3
0.3
0.2
01

01
<0.05
<0.05
100.0

hispana, tomado de pew research center, 2020. (https://www.pewresearch.org/fact-tank/2020/09/10/key-facts-

about-u-s-latinos-for-national-hispanic-heritage-month/)



https://www.pewresearch.org/fact-tank/2020/09/10/key-facts-about-u-s-latinos-for-national-hispanic-heritage-month/
https://www.pewresearch.org/fact-tank/2020/09/10/key-facts-about-u-s-latinos-for-national-hispanic-heritage-month/

129
ESTUDIO DE VIABILIDAD PARA LA EMPRESA ORAL DENT PLUSS JM

Estados con mayor poblacion hispana o latina en Estados Unidos: De acuerdo al
siguiente mapa del Gltimo informe de censo poblacional hispano estructurado por la
organizacion pew research center, para el afio 2017 la mayor concentracion de latinos se
ubica en el sur de Estados Unidos entre la costa este y la costa oeste conformados por
California, Texas y Florida; cuya representacion porcentual es del 26%, 19% y 9%

respectivamente.

FIGURA 32

Estados con mayor presencia de hispanos en USA

California

Texas

Florida

=]
]
—
=]
—
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Nota: Adaptado de datos sobre los latinos en EE.UU, tomado de pew research center, 2019.

(https://www.pewresearch.org/hispanic/fact-sheet/latinos-in-the-u-s-fact-sheet/)

De la misma manera se muestra a continuacion las 10 principales areas

metropolitanas o ciudades con mayor concentracion de la poblacién hispana en Estados


https://www.pewresearch.org/hispanic/fact-sheet/latinos-in-the-u-s-fact-sheet/
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Unidos don de gran porcentaje se ubica en la ciudad de Los Angeles en el Estado de

Principales areas metropolitanas de USA con mayor presencia de hispanos.

Area del metro

los Angeles

Mizrmi

Houston

=

Riversice, C.

Chicago

Dallas-Fort Worth

San Antonio

San Diego

Pohlaclén hlspana de EE. UL.

6.031.000

4.255.000

2.345.000

2122000

2,114,000

1.454,000

1.125.000

Nota: Adaptado de datos sobre los latinos en EE.UU, tomado de pew research center, 2019.

(https://www.pewresearch.org/hispanic/fact-sheet/latinos-in-the-u-s-fact-sheet/)

La ventaja de las ultimas cifras analizadas apoyan el estudio de Procolombia que para el afio

2014 estimaba que seis Estados representaban una oportunidad para la exportacion de servicios


https://www.pewresearch.org/hispanic/fact-sheet/latinos-in-the-u-s-fact-sheet/
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médicos desde Colombia, debido a que dichos estados eran los que mas emitian turistas de salud
para ese entonces: En Massachusetts el 2.40% de la poblacion viajaba para someterse a
tratamientos médicos, en New Jersey el 2.10%, en New York el 1.70%, en Florida el 1,20%, en
Texas el 0.9% y en California el 0.8%. En &reas metropolitanas se estimo6 que las oportunidades
de exportacion estaban representadas en New York con el 13,0%, los Angeles y Washington con

el 4.0% y finalmente Houston y Miami con el 3.0%

De los servicios que adquirian los pacientes Norteamericanos, se identificd que los tratamientos
dentales eran uno de los procedimientos con amplias oportunidades de acogimiento como
consecuencia del ajuste del sistema de salud Estadounidense a la Ley ACA, que aunque buscaba

aumentar la cobertura, se estima que 22 millones de personas quedarian sin seguro médico.

Como lo desarrollamos a través del documento, Estados Unidos es un Pais previamente
identificado con oportunidades de éxito para impulsar el flujo de visitantes médicos hacia
Colombia; La fuerte presencia de poblacion hispana con falencias en seguro médico, afinidad por
los servicios médicos de su pais de origen y posibilidad de viaje al extranjero para lograr la
consecucion de los mismos ;Este pais sera considerado el mercado objetivo de la empresa y se
investigara mediante el disefio de una herramienta virtual estructurada a forma de encuesta en la
plataforma google que serd puesta en linea a través del uso de medios electrénicos como correo

y redes sociales durante un periodo de dos meses.

Al concluir con la en cuestacion al mercado objetivo, se lograra comprobar si la
nueva linea de negocio planteada a través de la hipotesis serd o no viable para su desarrollo

en el mercado.
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C. Objetivos

La realizacion de esta encuesta busca cumplir con los siguientes objetivos:

1. Conocer si el mercado objetivo estd o no interesado en adquirir el servicio
2. Conocer ,como desearian las personas recibir el servicio?
3. ¢Con qué frecuencia harian uso del servicio?

D. Plan de Muestreo
Toda investigacion de mercado requiere algun tipo de muestra y en la formulaciéon y
evaluacion de proyectos es indispensable determinarla debido a que de ésta deriva la
posible aceptacién del producto en el mercado, colocandolo a prueba y monitoreando

ventas del area de influencia del mercado objetivo.

Oral Dent Pluss recurre a la elaboracion del plan de muestreo con el fin de conocer el
nivel aceptacion del servicio que se desea prestar a los mercados objetivos; conscientes
de que la determinacion de una muestra establece ventajas en el plan de negocio tales

como: Ahorrar dinero, ahorrar tiempo y ser mas exactos en las oportunidades de venta.

Para llevar a cabo lo anteriormente mencionado, la empresa recurre a desarrollar el

plan de muestro asi:

1. Determinar la poblacion: Se le conoce poblacion o universo al conjunto de
individuos o elementos sobre los cuales se desea llevar a cabo un estudio.
En el caso de la exportacion de servicios odontoldgicos, se determina como
poblacidn de estudio a HISPANOS E HIJOS DE LATINOAMERICANOS

RESIDENTES EN ESTADOS UNIDOS.
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D.1 Caracterizacion del mercado objetivo
Como se mencion anteriormente el mercado objetivo del servicio que se quiere prestar en la
clinica Oral Dent son los hispanos residentes en Estados Unidos y sus hijos nacidos en dicho pais

sin importar que manejen o no el idioma espafiol.

Dado que los servicios odontoldgicos que se van a brindar a los extranjeros se prestaran o
desarrollaran en Colombia, se debe prestar especial interés a ese grupo de hispanos que cuenten
con el poder adquisitivo para poder desplazarse desde Estados Unidos a Colombia; en este
mismo orden de ideas el grupo de interés para la empresa son los hispanos legalmente censados
en Norte América que cuenten con ocupaciones administrativas o tecnologicas y que lleven una
calidad de vida socioeconomica media- alta, puesto que dicha condicion representa para estas

personas el acceso directo a un seguro médico privado o publico en Estados Unidos.

Para la caracterizacion de este grupo especial de interés para la empresa, se desarrollan los

siguientes elementos:

A. Condicion socio econdmica de la poblacion hispana residente legalmente en U.S.A:
Cada vez existe mas evidencia correspondiente a que la salud de los hispanos en Norte
América depende en gran parte de las condiciones sociales y econdémicas de la poblacion;
sin embargo muchos de este grupo poblacional aseguran que la calidad en servicios de
salud en USA son mejores que los brindados a la poblacién de blancos no hispanos a
pesar de presentar las tasas de pobreza mas altas, su nivel de educacion y peor acceso a la
atencion médica. Esta paradoja ha sido descrita en la literatura como “la paradoja
epidemioldgica” o “paradoja de la salud hispana”. (Health, 1996)
De acuerdo a ello, las ocupaciones de los hispanos y blancos en USA pueden dividirse en

ocupaciones de alto riesgo y baja condicion social y de bajo riesgo con alta condicion
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social. (CW Molina, 1994). De la ultima mencionada se incluyen ocupaciones
gerenciales, profesionales, de apoyo técnico, de ventas y administrativos; mientras que de
las primeramente mencionadas destacan ocupaciones de servicios, produccion, artesania
y reparacion de precision, operadores fabricantes y trabajadores de ocupaciones agricolas,
forestales y pesqueras.
El status socio econémico varia significativamente entre los sub grupos hispanos.
Generalmente los puerto riquefios y mexicanos son los que estan en peor situacion
mientras que los cubanos, sur americanos y centro americanos son los que se encuentran
en mejor situacion. (Leo S. Morales, 2002)

B. Fuerza laboral y ocupacion de los hispanos residentes:
Para entender las estadisticas de ocupacion y fuerza laboral en Estados Unidos es
necesario tener en cuenta la clasificacion del sistema de trabajo establecido por el

gobierno federal que se muestra en la tabla 1 a continuacion:
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Tabla 27

Clasificacion del sistema laboral en Estados Unidos.

Table 1. Classification of STEM, STEM-Related. and Non-STEM Occupations

Occupation Description

STEM
Computer occupations (incleding computer and information systems managers)
Mathematical occupations
Engineering cccupations (incloding architectural and engineering managers and sales engineers)
Life physical. and social science occopations (inchiding natural sciences managers)
Life. physical, and social science techmicians

STEM-related

Aschitects, except naval’
Healthcare practitioners and technical cccupations (inchuding medical and health services
Managers)
Non-STEM
Management occupations
Business and financial operations occupations
Commmnity and social service occupations
Legal occupations
Education, training, and library occupations
Arts design entertainment, sports, and media occupations
Healthcare suppoit occupations
Protective service occupations
Food preparation and serving related occupations
Building and grounds cleaning and maintenance occupations
Personal care and service occupations
Sales and related occupations
Office and admimstrative support occupations
Farming, fishing, and forestry occupations
Constmuction and extraction occupations
Installation, maintenance, and repair cccupations
Production occupations
Transportation occupations
Material moving occopations

Nota. Adaptado de The intersectionallity of sex, race and hispanic origin in the system worckface,

February 2019, por USA Census Bureau.

Teniendo en cuenta lo anterior, para el periodo de tiempo comprendido entre el 2012 a
2016, de la poblacion civil hispana ocupada de los 25 afios en adelante; los hombres
hispanos constituian el 9.1% de la fuerza laboral mientras que las mujeres hispanas
representaron el 6.7% de la fuerza de trabajo civil ocupada como se evidencia en la

ilustracién 33. (Anthony Martinez, 2019)
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FIGURA 33

Distribucién de la poblacidn civil empleada y el sistema de fuerza laboral por sexo, raza y origen hispano.

Figure I: Distribution of the Civilian Fmployed Population and the STEM workforce by zex, race,
and Hizpanie origin
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Nota. Adaptado de The intersectionallity of sex, race and hispanic origin in the system worckface,

February 2019, por USA Census Bureau.

De la misma manera para este periodo las mujeres hispanas constituian el porcentaje mas

bajo del empleo civil con una licenciatura en ciencia e ingenieria, el 3.1%
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FIGURA 34

Distribucién de la poblacion civil empleada con licenciatura en ciencias e ingenieria por sexo, razay
origen hispano.

Figure 6: Diztribution of the Civilian Fmployed Population with a Science and Engineering Bachelor®s
Degree by sex, race, and Hizpanic origin
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Nota. Adaptado de The intersectionallity of sex, race and hispanic origin in the system worckface,

February 2019, por USA Census Bureau.

El 24% de los hombres hispanos con licenciaturas en ciencias e ingenieria fueron
empleados en una ocupacion tipo STEM, porcentaje mas alto en comparacién con el 11.0
% de las mujeres que también fueron empleadas en ocupaciones STEM.

Dentro de las ocupaciones STEM la mayoria de hombres hispanos se encontraban en
puestos informaticos (10.5%) y correspondian a ingenieros el (10.3%).

Para las mujeres con una licenciatura en ciencias ocuparon el 17.8% en puestos de ventas
u oficinas y el 3.4% son trabajadoras informaticas.

GANANCIAS MEDIAS: A continuacion se muestran los ingresos medios del trabajador
civil empleado a tiempo completo de todos los sexos, razas, origenes hispanos y grupo

ocupacional con una licenciatura en ciencias e ingenieria y que se encuentran actualmente
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empleados en cada una de las tres categorias ocupacionales establecidas en la tabla 27

del presente documento.

FIGURA 35

Ganancias medias para los civiles empleados en tiempo completo en el afio, trabajadores con una
licenciatura en ciencias e ingenieria por sexo, raza, origen hispano y grupo ocupacional.

Figure 9: Median Earnings for Civilian Employed Full-Time Year-round Worker: with a Science and
Engineering Bachelor’s Degree by Sex, Race, Hispanic origin, and Occupational Group
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Nota. Adaptado de The intersectionallity of sex, race and hispanic origin in the system worckface,
February 2019, por USA Census Bureau.

En el grupo ocupacional los ingresos medios més altos varian por raza, origen hispano y
sexo0. Los hombres blancos ganan $141.331 dolares, los hombres asiaticos ganan
$142.099 dolares y los hombres hispanos ganan $110.281 ddlares, los hombres negros
ganan $94.499 doélares en la escala ocupacional STEM- Related.

Para el caso de las mujeres en la escala de ocupacion STEM, las mujeres blancas ganan
$77.702 doblares, las mujeres negras ganan $74.100 délares y las mujeres hispanas
$71.586 ddlares.

C. Factores conductuales de riesgo en la poblacién hispana:



139
ESTUDIO DE VIABILIDAD PARA LA EMPRESA ORAL DENT PLUSS JM

Cigarrillo:

El bajo nivel socio econdmico se asocia a comportamientos o estilos de vida poco
saludables entre los hispanos. Por ejemplo entre las mujeres hispanas el consumo de
cigarrillo, tener sobre peso y estar fisicamente inactivas son mas comunes entre las
mujeres con niveles socio econdmicos mas bajos que entre las que tienen un nivel socio

economico alto.

FIGURA 36

Conductas de salud en mujeres hispanas por calidad de vida
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Nota. Adaptado de socioeconomic, cultural and behavioral factors affecting hispanic health outcomes,

Noviembre 2002, por Leo. Morales y Marielena Lara.
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En el consumo de cigarrillo las mujeres hispanas fuman menos que los hombres hispanos
y menos que las mujeres blancas caso contrario a los hombres hispanos que fuman igual
e incluso méas que los hombres blancos.

Caries y dietas:

Entre las enfermedades mas destacadas que respectan a la poblacion infantil hispana se
presentan cuadros deplorables en salud oral (caries), éstas se atribuyen a los exagerados
consumos de dulces, una nutricion pobre y las deficientes practicas de higiene oral en sus casas.
Los nifios en Estados Unidos tienen mayor acceso al dinero (por mesadas) y a los dulces; por lo

cual se hace imposible rastrear los caminos de acceso que tienen a las comidas azucaradas.

En éste pais existen festividades como Halloween, navidad y san Valentin donde se fomenta el
consumo de caramelos y se venden de manera desmedida y sin tener en cuenta viejos problemas
de salud que acogen a la poblacidn norte americana desde mucho tiempo atras como la obesidad.
Eso sin nombrar también como elementos problema para el cuidado dental a bebidas como

leches azucaradas y comida basura.

“Esta mala alimentacion y habitos de mala higiene bucal han llevado a que los nifios entre 6 y 7

afios presenten caries en 11 de sus 20 dientes”. (Dharma E. Cortes, 2010)

D. Acceso al seguro médico:
Una parte significativa de los hispanos que no tienen lugar para recibir atencion médica
son 50% graduados de la secundaria, el 30% nacieron en USA y el 45% ya cuenta con un
seguro médico. (GRETCHEN LIVINGSTON, 2008)
De lo anterior se derivan una serie de probabilidades para tener un proveedor de seguro

médico si eres hispano residente en USA y que varia de diversas formas:
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El 73% de los latinos tiene donde buscar ayuda o concejo médico.

El 36% de los hombres carece de un proveedor de seguro médico en comparacion con
el 17% de las mujeres en USA.

El 37% de las personas entre los 18 a 29 afios carecen de un lugar para obtener
atencion médica comparada con el 13% de las personas de 65 afios 0 mas.

El 19% de latinos con algo de educacion universitaria tienen lugar para atencion
médica.

El 22% de latinos nacidos en USA tienen forma de adquirir atencién médica al igual
que el 22% que habla inglés.

El 21% de hispanos que han vivido por mas de 15 afios en USA tienen atencion
médica.

Solo el 19% de hispanos se encuentran asegurados

Sin embargo, de acuerdo a estudios mas recientes entre los adultos no ancianos, los hispanos se

enfrentan con grandes barreras para acceder a la salud. EI 25% no estan asegurados y en cuanto a

la salud dental el 46% no reporta visitas al dentista.
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FIGURA 37

Cuidado médico para hispanos en USA.
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Nota. Adaptado de Census.gov

Para el periodo de tiempo 2017-2018 el gobierno Norte Americano de censo poblacional

(census.gov) el comportamiento de seguro médico para hispanos se encontraba asi:

- Enel 2017 habian 59.033 hispanos censados en Estados unidos, en 2018 habian
59.925 y finalmente para el afio 2019 ascendieron a 60.095 hispanos residentes
legalmente. De los anteriores, en el 2017 contaba con seguro médico privado el
50.07% de este grupo y en el 2018 el 49.6%

- Para seguro médico publico, en el afio 2017 el 37.5% de hispanos tenian este tipo de

seguro, comparado con el 36.5% que correspondié al afio 2018.
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- No asegurados en 2017 correspondia al 16.2% de hispanos y en el 2018 la cifra
aumento a 17.8%
Para el afio 2019 Census.gov arroj6 las estadisticas preliminares de la poblacion hispana que se

encontraba asegurada, resultados divididos entre hombres y mujeres asi:

- Hispanos Sur Americanos asegurados: 3.293
De los 18 a 64 afios asegurados: 1.998
Hombres asegurados: 1.557
Mujeres aseguradas: 1.737

- Hispanos en general incluyendo mexicanos asegurados: 48.836
De los 18 a 64 afios asegurados: 27.317
Hombres asegurados: 24.082
Mujeres aseguradas: 24.754

Para ampliar informacion del cambio en cobertura de seguros desde el afio 2017 en la poblacion

hispana; por favor dirigirse al Anexo N°1 del presente documento.

E. Calidad del servicio médico:
Cobertura de seguro médico en el suplemento social y econémico anual de la Encuesta de
poblacion actual (CPS ASEC), Se refiere a la cobertura integral durante el afio calendario
para la poblacién civil no institucionalizada. Para fines de presentacion de informes, la
Oficina del Censo clasifica ampliamente la cobertura de seguro médico como seguro
privado o publico.
Cobertura Privada: En esta clasificacion de cobertura existen los siguientes tipos:

- Basado en empleo: Plan proporcionado a traves de un empleador o sindicato.
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- Compra directa: Cobertura comprada directamente a una compafiia de seguros o a
través de un mercado federal o de escenario como por ejemplo healthcare.gov.

- Tricare: La cobertura a través de tricare, antes conocido como el programa de salud
civil y médico de los servicios uniformados.

Cobertura publica: En esta clasificacion de cobertura existen los siguientes tipos:

- Medicare: Programa federal que ayuda a pagar los costos de atencion medica para
personas de 65 afilos 0 mas y/o ciertas personas menores de 65 afios con
discapacidades a largo plazo.

- Medicaid: Programa de seguro médico para nifios (CHIP) y planes de salud estatales
individuales.

- Champva o VA: Programa médico y de salud viviliano del departamento de asuntos
veteranos, asi como la atencion brindada por el departamento de asuntos veteranos y
militares.

Respecto a la calidad del servicio médico de ambos tipos de cobertura, la atencion que reciben
los latinos comunmente manifiestan estar satisfechos, entre los latinos que han recibido atencion
médica en el ultimo afio, el 78% califica la atencidn como buena o excelente; sin embargo 1 de
cada 4 hispanos aseguran recibir atencion médica de mala calidad y lo atribuyen el 31% a sus
limitaciones financieras, el 29% a su raza o etnia y el 23% al inglés que hablan o su acento.

(GRETCHEN LIVINGSTON, 2008)

Acceso al cuidado dental:

Latinos que cuentan con seguro medico en salud oral opinan que la cobertura no es completa,
muchos de ellos obtienen un seguro médico limitado que no cubre todo tipo de cuadros clinicos,

algunos nifios que puedan llegar a necesitar aparatos ortopédicos no los conseguiran con el
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seguro y deberadn hacerlo de forma particular y si sus padres no cuentan con recursos suficientes

el tratamiento no puede llevarse a cabo.

Ademas del seguro ilimitado también se presenta en el servicio las largas esperas en
programacion para citas medicas Yy horarios laborales de padres que no pueden faltar ningan

dia a sus trabajos porque temen afectaciones salariales.

2. Muestreo: Es una forma mediante la cual se selecciona la muestra de estudio; en la
actualidad existen dos tipos: Procedimiento probabilistico donde cada elemento de
la poblacion tiene una posibilidad conocida de ser seleccionado para la muestra y
el procedimiento no probabilistico donde la seleccion de los elementos que
componen la muestra se basa en el criterio y experiencia del investigador. (Martha

Sanclemente, 2009)

Para el desarrollo de esta investigacion se selecciond el procedimiento de muestreo
NO PROBABILISTICO POR BOLA DE NIEVE.

El tipo de muestreo por bola de nieve es un procedimiento en el cual los individuos
seleccionados para el estudio reclutan o refieren la investigacion a otros individuos;
de esta manera la respuesta al estudio se vuelve cada vez mas y mas grande. El
nombre de bola de nieve le hace referencia a esta misma idea pues una bola de
nieve al rodar por una ladera tiende cada vez a hacerse mas grande; en este mismo
orden de ideas este tipo de procedimiento permite que el tamafio de la muestra vaya
creciendo a medida que los individuos seleccionados inviten a participar a sus
conocidos.

Este tipo de muestreo se utiliza particularmente en casos donde se desea acceder a

poblaciones de baja incidencia y a individuos de dificil acceso por parte del
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investigador; se fundamenta principalmente en las redes de contactos de individuos

iniciales para acceder a mas gente de un colectivo.

Existen dos tipos de muestreo no probabilistico por bola de nieve: EI muestreo

lineal donde el individuo seleccionado refiere a 1 solo individuo haciendo que la

muestra crezca de manera lineal y la muestra exponencial donde el individuo

seleccionado refiere a dos 0 mas individuos para incluirlos en el estudio.

A manera de lograr que la muestra aumente de gran forma durante el trascurso del

estudio, se selecciona el procedimiento de muestreo no probabilistico por bola de

nieve de tipo exponencial para obtener una cantidad representativa de individuos

(por lo menos més de 200 personas) para garantizar el éxito del estudio.
D.2 Disefio y aplicacion de la herramienta de investigacion: Teniendo en cuenta que es claro
que se va encuestar a un grupo de 200 personas residentes en Estados Unidos y que estas
personas seran seleccionadas o se encontraran a traves de un tipo de muestreo no probabilistico
por bola de nieve; se procede a realizar el disefio de la herramienta de investigacion que para este
caso es una encuesta. La encuesta, es una técnica de investigacion descriptiva en la que se
recolectan datos mediante un cuestionario aplicado a una muestra de personas 'y cuyos
resultados proporcionan informacion sobre los comportamientos, intereses, opiniones, gustos,
preferencias o actitudes de los individuos a quienes se les aplica. Para este caso la encuesta
proporciona informacidn de hispanos residentes en Estados Unidos que muestran interés en
recibir tratamientos odontolégicos en Colombia o en algun pais latino.

Con el propdsito de llevar a cabo la investigacion, se le recuerda al lector que el

muestreo seleccionado corresponde a un muestreo no probabilistico por bola de

nieve. Asi mismo, el primer paso que se realiza es la seleccidn de una persona o
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familia latina residente en Estados Unidos. Ademas de su residencia, ésta persona o
familia cumple con los criterios de tener un rango de ingresos entre $71.586 USD
y $110.281 USD, seguro médico y educacion universitaria. De ésta manera se
identifico la primera familia que cumple con todas las condiciones y ésta refiere a
62 personas mas, logrando obtener en total 63 encuestas que corresponde al 31.5 %
de la meta que eran 200 encuestas.

La forma de hacer llegar la encuesta a las familias fue a través de herramientas
tecnologias como el manejo de las redes sociales entre las cuales se encuentra un
“formulario de google” que permite mediante un enlace compartirla en grupos de
Facebook, grupos de WhatsApp, contactos de correo electrénico e incluso
publicaciones semanales en perfiles de Instagram y twitter.

Ademas de la primera familia ubicada, se establece contacto con 10 personas més
que residen en los Estados Unidos, principalmente, donde hay una mayor
concentracion de Latinos. Este grupo de personas allegados a la investigadora es
invitado a hacer parte del estudio, y se les solicita ayudar a difundir la encuesta
entre sus amigos de confianza. La dindmica de difusion en Facebook se lleva a
cabo en tres fases: La primera de ellas se centra en ubicar grupos de especial interés
en esta red social tales como perfiles de interesados en el turismo, grupos de
viajeros, grupos de latinos residentes en Estados Unidos, corporaciones scouts de
Norteamérica y paginas de profesionales dedicados a la industria turistica; tras
identificar las paginas y grupos, en la fase dos se prosigue a hacer contacto via
Messenger con los administradores para comentarles acerca de la investigacion que

se esta llevando acabo y lograr obtener el permiso para publicar la encuesta en el
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muro de cada uno de los perfiles y finalmente en la fase tres subir la encuesta

invitando al publico con las caracteristicas requeridas a hacer parte del estudio.

En la red de mensajeria instantdnea WhatsApp, se solicita en grupos de
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emprendedores de la ciudad de Popayan la ayuda necesaria para quienes contaran

con familiares 0 amigos en Estados Unidos que pudieran apoyar respondiendo y

difundiendo la encuesta.

Finalmente se hace uso de los perfiles de Instagram y twitter para publicar

semanalmente anuncios del estudio que se esté llevando acabo y de esta manera

contactar a personas que podrian ayudar a cumplir el tope de encuestas necesarias.

Caracteristicas de la encuesta:

CARACTERISTICAS DE LA ENCUESTA

Identificar el interés de los hispanos residentes
legalmente en Estados Unidos respecto a una nueva linea
de negocio de la empresa clinica Moreno Vargas, Clinica
odontoldgica que desea exportar servicios de odontologia
para Norte América a fin de conocer como desearia el

OBJETIVO consumidor adquirir el servicio y la frecuencia con la que
haria uso del mismo. La presente encuesta no indaga de
datos personales ni delicados del interés del encuestado. Se
desarrolla con fines académicos para la universidad del
cauca (Colombia) y empresariales para la clinica moreno
Vargas (Bogota- distrito capital).

IDIOMA Inglés y espafiol.
TIPO DE MUESTREO No probabilistico por bola de nieve.
UBICACION Estados Unidos de Norteamérica.

PRESENTACION

Virtual

FECHA DE REALIZACION

Desde el Domingo 4 de Octubre del 2020 al Lunes 30 de
Noviembre del 2020.

NUMERO DE
ENCUESTADORES

1 persona.

Disefio de la encuesta: La encuesta esta compuesta por 20 preguntas. Cada una de

ellas busca obtener la informacion acerca de la prestacion del nuevo servicio. De
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estas preguntas, 15 de ellas son con Unica respuesta, 3 de una 0 mas respuestas; y 2
de respuesta abierta correspondientes a las preguntas 3 y 8 del formulario.
Modelo de la encuesta: Las preguntas formuladas se exponen a continuacion:
1. Edad:

- 25 a 40 afios

- 41 a 60 afios

- 61 afios en adelante

2. ¢Que tipo de formacion tiene usted?

- secundaria

- Pregrado universitario

- Posgrado, licenciatura o especializacion.

3. En su trabajo actual, ;Qué cargo desempefia para la empresa?

- Respuesta abierta.

4..Ha oido hablar de la calidad de servicios odontologicos en Colombia?

- Si

-No

5 .Si lo ha hecho, ¢De cuéles de las siguientes clinicas odontolégicas ha oido
hablar?

- Clinica odontoldgica sonria.

- Bienestar odontologico

- Clinica sequoia

- Dr. A odontologia

- Dra. Andrea Adrianza
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- Centro médico Imbanaco de Cali

- Ninguno

6. ;COmo se entero de la existencia de éstas clinicas?

- Facebook e Instagram

- WhatsApp y pagina web

- Correo electrénico

- Otro

7. ¢Ha recibido tratamientos dentales fuera Estados Unidos?

- Si

- No

8. Si lo ha hecho ¢En qué pais lo realiz6?

- Respuesta abierta.

9. ¢Conoce a alguien que haya viajado a Colombia por servicios dentales?
- Si

-No

10. ¢(Qué tan satisfecha quedo esta persona con la prestacion del servicio brindado
en Colombia?

- No satisfecho

- Poco satisfecho

- Satisfecho

- Muy satisfecho

11. Basado en dicha opinidn ¢Estaria dispuesto a viajar a Colombia para recibir

servicios odontoldgicos en la clinica Moreno Vargas?
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-Si

- No

- Tal vez

12. ¢Cudl es el principal servicio por el que acude al dentista?
- Control de rutina

- Ortodoncia

- Blanqueamiento dental

- Conducto dental

- Protesis o implantes dentales

- Resinas o calzas

13. ¢Cuanto pagaria por un control de rutina?

- Entre 30 y 40 $USD

- Entre 50 y 60 $USD

- Entre 70 y 90 $USD

- Més de 100 $USD

14. ;Cuanto pagaria por un blanqueamiento dental?
- Entre 100 y 200 $USD

- Entre 300 y 400 $USD

- Entre 400 y 500 $USD

15. ;Cuanto pagaria por tratamiento de conducto?
- Entre 200 y 300 $USD

- Entre 400 y 500 $USD

- Méas de 600
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16. ¢Cuanto pagaria por un implante o prétesis dental en porcelana?

- Entre 300 y 400 $USD

- Entre 500 y 600 $USD

- Entre 600 y 700 $USD

17. ¢Cuanto pagaria por una calza o resina dental?

- Entre 50 y 70 $USD

- Entre 80 y 100 $USD

- Maés de 100 $USD.

18. ¢Le gustaria disfrutar de atractivos turisticos en Colombia mientras lleva acabo
tratamientos dentales?

- Si

-No

19. si esté dispuesto. ¢De cuantos dias dispondria para estar en Colombia?

- Menos de una semana

- Una semana

- Dos semanas

- Tres semanas.

20. De acuerdo a los tipos de turismo ¢Qué tipo de turismo le gustaria disfrutar?
- Turismo Cultural (visitas a museos y lugares histéricos)

- Turismo Ecoldgico o Ecoturismo (Caminatas naturales, disfrutar de la naturaleza
paisajistica)

- Turismo de aventura (Deportes extremos)

- Turismo de sol y playa.
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- Todas las anteriores.

D.3 Tabulacion y anélisis de resultados: La tabulacion de datos se desarrolla automaticamente

por la herramienta de “google forms”. Cada vez que un usuario efectua una respuesta, sus

resultados se van sumando automaticamente al compilado de respuestas anteriores. Los

resultados se muestran en gréaficas de pastel y graficas de barras para mayor apreciacion del

investigador, para conocer a fondo los resultados por favor dirigirse al APENDICE NUMERO

3, Resultados de la encuesta Clinica moreno Vargas del presente documento.

D.4 Conclusiones:

Estudiar un mercado objetivo del cual no se tiene completo conocimiento y cercania
representa un riesgo para la obtencion de resultados significativos en una
investigacion concluyente.

Cuando se estudia la actitud que adopta la poblacion hispana en Estados Unidos
frente a la prestacion de un nuevo servicio, 63 de las 200 encuestas que se tenia
contemplado fuesen respondidas, es un tamafio de muestra muy pequefio y genera un
amplio margen de error. Lo anterior repercute en que los resultados presentados no
tengan influencia positiva en el analisis del mercado e incluso que no sean confiables
para la toma de decisiones.

La mayor participacion en el estudio, con un 87.3% corresponde a personas entre los
25 y 60 afios de edad.

La opcion de respuesta (secundaria) en la pregunta nimero 2 que corresponde al tipo
de formacion que tiene el encuestado, genera un margen de error en el estudio puesto

que los egresados de secundaria no se contemplan en las caracteristicas del mercado



154
ESTUDIO DE VIABILIDAD PARA LA EMPRESA ORAL DENT PLUSS JM

objetivo. Asi que, el 15.9% de las personas que respondieron esta opcion, no se
toman en cuenta. Este dato no sirve en el analisis del mercado objetivo.

- Lamayoria de encuestados ocupan cargos administrativos o de oficina. Estos
corresponden a ejecutivos de ventas, gerentes, propietarios de alguna empresa,
emprendimiento o proyecto.

- Del pablico objetivo, el 73% no ha oido hablar de la calidad de servicios
odontolégicos prestados en Colombia; lo cual apunta a que talvez las estrategias
implementadas por el Estado no estan siendo suficientes en la penetracion de nuevos
mercados como el Estadounidense; Incluso, se puede inferir que en las estrategias de
exportacion de servicios médicos, la odontologia no cuenta ain con suficiente peso
para ser visualizada y reconocida por otros paises.

- Los resultados de la pregunta 6 anteriormente analizada, explican el 50% de personas
que no han oido hablar de ninguna clinica odontoldgica en el Pais. Sin embargo, del
27% que si lo ha hecho, reconocen al centro médico Imbanaco de Cali y la clinica
odontoldgica sonria como prestadores de servicios en salud oral.

- Del 50% de personas que conocen acerca de la clinica sonria y el centro médico
Imbanaco de Cali, el 72,2%lo han hecho por formas distintas a redes sociales u otras
herramientas tecnoldgicas; lo que apunta a que éstas clinicas se pueden estar dando a
conocer por el voz a voz o también por experiencia propia del extranjero.

- Del 20.6% de encuestados que aseguran haber conocido a alguien que ha visitado
nuestro pais en busca de tratamientos odontoldgicos, el 87% de estas personas han
quedado satisfechas con la prestacion del servicio. La calificacion positiva puede

justificarse con la calidad de los procedimientos odontolégicos, el ahorro en costos,
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la calidez de los colombianos en el momento de relacionarse con los extranjeros y la
diversa oferta turistica que tiene nuestro pais.
La razones anteriores explican también, el 52.4% de encuestados que afirman estar
dispuestos a viajar a Colombia para adquirir servicios odontoldgicos; importante
resultado que significa para la clinica Moreno Vargas una oportunidad de abrirse
paso en el mercado internacional.

- La principal razon para acudir al dentista son los controles de rutina con un 82.5%,
las resinas o calzas con un 27% y los blanqueamientos dentales en un 25.4%; este
resultado se debe a que estos servicios son los prioritariamente requeridos en una
poblacion joven- adulta (25 a 60 afios) que como se evidencia en la primera pregunta
del cuestionario, corresponde al mayor niumero de encuestados.

Las protesis dentales (11.1%) y el tratamiento de conductos (7.9%) son
tratamientos odontologicos requeridos por personas de la tercera edad o ancianos
que optan por este ultimo recurso a manera de salvar su estética dental. El bajo
porcentaje de respuesta en estos servicios, se justifica paralelamente con el 12.7%
de encuestados correspondientes a personas mayores de 61 afios.

- Enrelacion a los precios que se dispondrian a pagar por los servicios mencionaos en
el cuestionario, las respuestas oscilan desde los 30 USD$ hasta los 400 USD$; esto
refleja un significativo rechazo a pagar mas de 500 USD$ en servicios odontol6gicos
ya que estos valores corresponden a adquirir cualquiera de los servicios en Estados
Unidos. Esto demuestra un interés en ahorrar grandes cantidades de dinero que quiza
puedan invertirse en otras opciones a la hora de viajar a Colombia como tiquetes

aéreos, compras, hospedaje, entre otros.
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Al 90.5% de los encuestados les gustaria dar una oportunidad al pais y probar la
distinguida oferta de servicios turisticos; para ello dispondrian de una semana (55%)
o0 de dos semanas (23.3%) en las cuales pagarian por disfrutar principalmente de
turismo de sol y playa (50.8%), ecoturismo (50.8%), turismo cultural (42.2%) y

turismo de aventura (27.1%).

ETAPA I11: CONCLUSIONES GENERALES Y RECOMENDACIONES PARA LA

EMPRESA

Conclusiones generales:

La acreditacion internacional de la Joint Comission International con la que cuenta el
centro médico Imbanaco de Cali, ha permitido que sea reconocido al dia de hoy en
mercados extranjeros por responder de manera eficaz y certera a la competencia
nacional e internacional, esfuerzo que se refleja en la en cuestacion al ser reconocido
por el publico objetivo como una clinica prestadora de servicios médicos en
Colombia.

Las ventajas de posicionamiento geografico mencionadas en el entorno politico legal
de la investigacion exploratoria, son corroboradas por la notable preferencia de los
hispanos al viajar por tratamientos odontoldgicos fuera de su pais, donde México y
Colombia por el ahorro de tiempo en distancias de vuelo y la fuerte conectividad
aérea entre paises, son destinos lideres en la prestacion de servicios médicos en Sur
América.

La oferta de servicios de alta calidad y el talento incalculable médico y cientifico de

Colombia, han logrado que los pacientes tratados en nuestro pais valoren como
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“satisfecha” la atencion recibida durante su estancia. De igual manera como se
menciona en la investigacion exploratoria, se demuestra que la mayoria de
consumidores de servicios en salud son latinos o hispanoparlantes que tienen relacion
de familiaridad o simpatia con el pais que se encuentra compitiendo con México en
exportacion de servicios de salud.

- Lacalificacion ponderada de 2.27 en la investigacion exploratoria, enciende las
alarmas en la empresa para implementar estrategias que saquen el mayor provecho de
las oportunidades del entorno y asi responder de forma competitiva en la atencion

del mercado objetivo.

Recomendaciones finales segun el estudio para la empresa:
Durante el desarrollo de ambas etapas del estudio de mercado; se concluye que la
empresa se encuentra en un estado de inmadurez para incursionar con la nueva linea
de negocio que se desea exportar a hispanoamericanos. Con las siguientes
conclusiones se demuestra a fondo las razones por las cuales el proyecto NO ES
VIABLE para la ejecucion:

- La clinica odontoldgica Oral Dent no se encuentra vinculada al programa “Colombia
productiva” lo que dificulta las oportunidades de inversion para impulsar la nueva
linea de negocio que se requiere ofertar. Al no pertenecer a este programa se
garantiza a su vez la pérdida de acceso a créditos bancarios y apoyo estatal para la
busqueda de la consecucion de acreditaciones internacionales; limitando la

participacion de la clinica en el entorno de exportaciones del pais.
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Los profesionales y administrativos no estan al tanto de los avances de la normativa
de exportaciones ni capacitaciones que existen en el pais; éste es un problema que se
encuentra arraigado a la no participacién en la cAmara sectorial de salud de la ANDI.
El estudio mediante encuesta realizado al publico objetivo, refleja un grado de
desconfianza que juega en contra de la incursién en el mercado, pues al analizarla de
los encuestados el 65.1% no han recibido tratamientos odontoldgicos fuera de Estados
Unidos, situacion que tal vez se presente porque estas personas cuentan con seguro
médico para tratamientos dentales o incluso prefieren pagar un servicio particular
antes que salir del pais.

El 34.9% que ha recibido tratamientos odontoldgicos fuera del pais lo ha hecho
mayormente en Mexico (58.3%) seguramente por la cercania entre ambos paises. La
diferencia y el ahorro en costos, ademas de la posibilidad de visitar a familia 0 amigos
en el vecino pais, panorama que aleja un poco a Colombia de considerarse un destino
principal a la hora de pensar en el turismo de salud.

La empresa esta desaprovechando importantes beneficios brindados por programas
estatales como por ejemplo en las zonas francas las cuales gozan de beneficios
tributarios, alianzas con otras empresas prestadoras de servicios de salud, con
entidades como Procolombia, ministerio de comercio, industria y turismo que se han
logrado articular en pro de obtener beneficios comunes.

La clinica se encuentra atrasada en comparacion con el portafolio de servicios

ofrecidos por la entidad lider en el mercado como se muestra a continuacion.
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Tabla 28

Portafolio de servicios de Oral Dent Pluss vs competencia

PORTAFOLIO DE SERVICIOS COMPETENCIA V5 EMPRESA

CENTRO MEDICO IMBANACO

CLINICA ODONTOLOGICA ORAL DENT

Odontologia preventiva
Rehabilitacion oral y estética
Implantologia quirdrgica
periodoncia

Ortodoncia

Cirugia maxilofacial
Ortopedia maxilofacial

Odontologia preventiva
Ortodoncia

Carillas estéticas
Blangueaminento dental
Implantes dentales
Protesis fijas y removibles
Tratamineto de conductos

Odontopediatria

Terapia de articulacion
temporomandibular y dolor
maxilofacial

prevension para pacientes de alto
riesgo.

Nota. Elaboracion propia

- Procolombia apoya Unicamente las exportaciones de clinicas con certificacion
internacional de la Joint comission; certificacion con la cual no cuenta la clinica
odontoldgica.

- No se poyan exportaciones cuando NO se ha evaluado previamente la capacidad de la
empresa en términos administrativos, financieros, legales y de experiencia en el
mercado, situacion no evaluada en la actualidad por la clinica.

- Laempresa aun no cumple con las caracteristicas dispuestas de infra estructura,
tecnologia y capacitacion en segundo idioma del plan de negocios para el sector
salud estructurado por Colombia productiva. Esto representa una falencia en
conocimiento de como se mueve el turismo de salud en el pais y codmo se esta
manejando actualmente; no se puede incursionar en un mercado del cual no se tiene

un ligero acercamiento.
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Tabla 29

Puesto a que los principales factores de decision del turista médico para elegir su pais
destino son tecnologia a la vanguardia y calidad del procedimiento, la clinica no
cuenta con el avance tecnoldgico necesario para incursionar en el mercado. No se
tiene centro radioldgico en la clinica ni profesionales de laboratorio en tiempo
completo.

Por efectos de la pandemia el entorno no se encuentra con éptimas condiciones para
lanzar el servicio. Las cifras demuestran un colapso de las exportaciones en la
industria turistica, éstas han sido arrastradas por efectos del virus COVID-19 enel
primer trimestre del afio 2020; En el mundo 11 paises reportaron un 10.2% de

disminucidn y en la region un 9% en comparacion al mismo periodo del 2019.

Condiciones del entorno salud por efecto pandemia.

Exportaciones Importaciones
Sector Enero-marzo Enero-marzo Enero-marzo Enero-marzo
2018 2020 2018 2020

Total servicios 0.0 -10,2 6.1 -8,0

[ranspories 24 5.8 3

e | =1, LI L0, 5

L.

SETVICID

s PErsonales, Cu

WV TECreativos

Nota. Adaptado de https://repositorio.cepal.org/bitstream/handle/11362/45877/1/S2000497 _es.pdf

Frente a la pandemia, otras entidades nacionales e internacionales han planteado ya el
escenario en cifras del afio 2020 y lo que se puede esperar para el afio 2021 pos

pandemia. Fedesarrollo espera que para el proximo afio 12 de las actividades


https://repositorio.cepal.org/bitstream/handle/11362/45877/1/S2000497_es.pdf
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econdmicas del pais crezcan: administracion publica y defensa (5.9%), informacion y
comunicaciones (3,1%), agropecuario (2.4%) y actividades profesionales, cientificas
y técnicas (0,3%). Por otra parte se espera que los sectores mas afectados sean los de
actividades artisticas, entretenimiento y servicios domésticos (-20,6%) seguido de
comercio, transporte, alojamiento y restaurantes (-16.1%), actividades inmobiliarias (-
12,1%), mineria (-10,8%) y construccién (-10,2%). (Procolombia, 2020)
Lo que culmind para el sector de viajes y turismo en el afio 2019 en uno de los
desempefios mas exitosos de Latinoamérica, se proyecta que para el presente afio se
haya culminado con un decrecimiento del -1,2% del PIB del pais. Registrando
reducciones de hasta el 50% en conexiones aéreas y maritimas para exportaciones e
importaciones. Las medidas de contencion establecidas en el mundo (cuarentenas,
prohibiciones y restricciones de viaje y cierre de fronteras y lugares publicos) se
traducen en problematicas importantes en la oferta y la demanda del pais. Para el caso
de la oferta se ve reflejado en el cierre de fabricas, recortes en la prestacion de
servicios, interrupciones en cadenas de suministro y para la demanda se traduce en
pérdida de confianza, disminucion de viajes de negocios y turismo y afectacion a los
servicios de educacion y entretenimiento; todo un ambiente oscuro para emprender en
mercados extranjeros donde la economia también se encuentra atravesando periodos
inestables.

- Laclinica odontoldgica no cuenta con previa auditoria enfocada de politicas,
procedimientos y gestion de la calidad necesarias para iniciar un proceso de

acreditacion en exportaciones de servicios de salud.
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CAPITULO II: ESTUDIO TECNICO PARA LA EXPORTACION DE SERVICIOS DE
SALUD
El estudio técnico corresponde a la segunda etapa de un proyecto de inversion, con él se pretende
dar respuesta a preguntas como donde se realizara el proyecto, cuanto se va a producir, cuando y
con qué, a través de la inclusion de aspectos como el tamafio, la localizacidn, la tecnologia,

ingenieria y costos ademas de aspectos administrativos y legales.

Tal y como se mostro en el estudio de mercados, en el estudio técnico, se reafirma la conclusién
de que laempresa Oral Dent Pluss no esta preparada para sacar una nueva linea de negocios que
se base en la exportacion de servicios. A lo largo del estudio técnico se muestra el no
cumplimiento de requerimientos esenciales tales como: ausencia de tecnologia de punta para la
atencion médica, un portafolio de servicios débil en comparacion con la competencia y la
ausencia a tiempo completo de especialistas en patologias odontolégicas. Las anteriores mas
otras debilidades hace que en este momento para la empresa Oral Dent Pluss sea imposible
aspirar a la certificacion de indole internacional denominada “sello de oro para las

organizaciones en cuidado ambulatorio” de la Joint Comission International.

Con motivo de solventar estos problemas internos de la empresa para encaminarse a la calidad y
seguridad en el paciente y conseguir el sello de oro, se inicia un proceso de entrevistas con la
representante de la Joint Comission International para Latinoamérica Francine W. En la primera
entrevista llevada a cabo asistieron la representante, un traductor y quien desarrolla esta
investigacion, se hablaron temas relacionados a la clinica para que Francine pudiera concluir si
ésta podria entrar en proceso de certificacion; preguntas como nimero de instalaciones, cantidad

de personal que labora, flujo de pacientes atendidos por afio entre otras, sirvieron para que la
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representante pudiera examinar el caso y posteriormente darme una respuesta a la entrevista

siguiente.

En la segunda entrevista desarrollada a la cual acudieron las mismas personas, la representante
confirmé que la clinica oral dent pluss si podria entrar en procesos de certificacion bajo el
programa de organizaciones de cuidado ambulatorio (dentro del que se encuentran las clinicas
odontolodgicas). Para ello, Francine hizo entrega como aporte a esta investigacion la “guia de
estandares para la certificacion en cuidado ambulatorio, ediciéon 2014” con la que se desarrolla el
presente estudio técnico y con el que se pretende dejar un diagnostico general interno para que la

empresa pueda prepararse antes de iniciar el proceso de certificacion internacional.

Para aclarar ante el lector, dado que la clinica no tiene la mayoria de sus procesos documentados,
el ejercicio que se desarrolla a continuacion con cada requerimiento es sustentado bajo el
método de observacion puesto que tuve la oportunidad de estar laborando bajo el amparo de la
empresa Oral Dent Pluss en la ciudad de Bogota. Es necesario también informar al lector y a la
empresa a la cual va dirigida este estudio que las estrategias planteadas en los requerimientos que
son incumplidos por la organizacion, se estructuran actividades generales y no especificas para
afrontar los errores pues quienes se encargan del correcto diagnostico y plan estratégico para la
certificacion es directamente la Joint Comission International a través de procesos de consultoria

durante aproximadamente dos a cinco afios.

¢Qué es la Joint Comission International?

Es una entidad sin animo de lucro ubicada en Estados Unidos que trabaja para mejorar la
seguridad del paciente y la calidad de la atencion médica en la comunidad internacional

ofreciendo educacion, publicaciones, servicios de asesoria y acreditacion y certificacion
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internacional. En mas de 100 paises la JCI se asocia con hospitales, clinicas y centros médicos
académicos, sistemas y agencias de salud, ministerios gubernamentales, academia y defensores
internacionales para promover estandares rigurosos de atencidn y brindar soluciones para lograr

el méximo rendimiento.

La organizacion certifica con sello dorado a empresas prestadoras de servicios de salud a través
de ocho programas: Centros médicos académicos, centros de cuidado ambulatorio, cuidados en
el hogar, hospitales, laboratorios, cuidado a largo plazo, organizaciones de transporte médico y

centros de atencion primaria.

En el caso especial de Oral Dent una institucién odontolégica, se encuentra amparada bajo el
programa de cuidado ambulatorio en el que se deben cumplir requisitos previos a la postulacion
desarrollados en la guia de estandares para la acreditacion en cuidado ambulatorio. Dado que
éstos hacen parte de requerimientos técnicos, a continuacion se estudia el cumplimiento de los
mismos en la empresa y se desarrollan una serie de estrategias generales para cumplir los

requerimientos con los que no se estd cumpliendo en la actualidad.

REQUERIMIENTOS TECNICOS PARA LA CLINICA:

Como se evidencia en la ilustracion 38, se dividen en tres secciones de la siguiente manera:
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FIGURA 38

Requerimientos técnicos para organizaciones de cuidado ambulatorio de la JCI

para la participacion. centrados en el paciente.

* APR: Requerimientos * |[P5G:0bjetivos de

* OPS: Mejora de calidad y

para la participacion en
la acreditacion (1/12).

seguridad para el
paciente internacional
(5/5)

ACC:Acceso a la atencion
y continuidad de la
misma (2/7)
PFR:Derechos del
paciente y la familia (4/4)
AOP:Evaluacion de
pacientes (2/7)
COP:Cuidado de
pacientes (7/7)
ASC:Anestesia y cuidado
quirdargico (7/7)

seguridad del paciente
(3/7)

PCI: Prevencidn y control
de infecciones (3/8)
GLD: Gobernanza,
liderazgo y direccion
(4/12)

FMS: Gestion de
instalaciones y seguridad
(3/9)

SQE: Calidad y educacidn
del personal (3/9)

MOI: Manejo de
informacion (10/10)

* MMU: No Aplica

* PFE: Educacidn de la
familia y el paciente (2/2)

Nota: Elaboracion propia

Seccidn |: Esta seccion consta de los requerimientos especificos para poder participar en el
sistema de acreditacion y mantener el premio. En el caso de la clinica que se esta postulando por
primera vez, el cumplimiento de los requerimientos se evalla durante la primera entrevista

previa al proceso de postulacion.

Cuando la empresa no cumple con los parametros, corre el riesgo de que su certificacion sea

denegada incluso antes de entrar en el proceso de auditorias internas en los cuidados médicos.

Las APR vinculadas a la seccién | son:
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Tabla 30. Requerimientos APR

SECCION |

REQUERIMIENTOS PARA LA PARTICIPACION EN LA ACREDITACION [APR)

APR

CESCRIPCIEN

CUMPLE!NO CUMPLE

La arganizacién de Ambulatary Care
cumple con el envio oportuno de
informacion ala Joint Comission

La organizacion de Ambulatary Care
proporciona informacidn precisa u
completa a través de todo el proceso de
acreditacion

L=z organizacidn informa enun plazo de
30 di as cualquier tipo de cambio dentro
de la organizacidn.

La organizaion permite evaluaciones en
el lugar del cumplimienta de normas u
politicas establecidas.

La arganizacian permite que la JC le
solicite y revize una copia original o
autenticada de evaluaciones externas

Sim efecto actualments

Sim efecto actualments

SECCION |

REQUERIMIENTOS PARA L& PARTICIPACION EN LA ACREDITACION [&PR)

APR

DESCRIPCION

CUMPLEMNO CUMPLE

La organizacion representa con
precizion su estado de acreditacion ylas
programas paralos cualesla
acreditacion aplica.

Cualquier miembra del personal de la
organizacion tiene derecho a presentar
POR's ante la JC sin que la empresa
tome represalias

10

La organizacion cuenta con semvicios de
traduccion e interpretacion parala
acreditacidn, personas no guarden

relacidn conlaempresa.

1l

La organizacion notifica a su plblico
COMo COMUNicarse con suW organizacion
veon la JCl parainformar inquistude s
zobre sequridad v calidad de |a atencidn.

12

Lz arganizacian brinda servicios enun
entarng gue no representa peligro para
la zequridad del paciente, la salud
puiblica o la sequridad del personal.

Nota. Elaboracion propia.

166



167
ESTUDIO DE VIABILIDAD PARA LA EMPRESA ORAL DENT PLUSS JM

Balance: De los 12 requerimientos especificos de la seccion I, la empresa no esta cumpliendo
con los servicios de traduccion e interpretacion necesarios para la acreditacion; En relacion con
el APR 10 se expone lo siguiente: La integridad del proceso de evaluacion asi como de los
resultados dependen del buen desempefio del inspector a cargo del caso de la clinica; Con motivo
de esto se hace necesario que durante la solicitud del proceso se maneje la interpretacion del
segundo idioma (Inglés) para garantizar la comprensién y entendimiento de la informacion y el
proceso que se esté llevando a cabo en la clinica por parte del cuerpo ejecutivo y del personal
médico. Para garantizar ésta precision los servicios de intercambio, traduccién e interpretacion

deberén ser imparciales a las dos partes (la entidad acreditadora y la organizacion medica).

En vista de que la clinica esta ubicada en Colombia, el personal y administrativos manejan
Unicamente el idioma Espafiol como lenguaje de comunicacion, adicional a esto en caso de que
dentro de la organizacién se encontrara algun interprete que desempefie cargos en la misma, éste
no podria presentar sus servicios pues los traductores del proceso no deben lidiar con ningun
conflicto de intereses. Para la posterior solucion de éste APR que no se cumple en la
organizacion, se desarrolla una estrategia basada en las necesidades de la JCI para obtener

servicios de traduccion e interpretacion de calidad en el ciclo de acreditacion de la clinica.

Contrato de servicios de traduccidn e interpretacion

ESTRATEGIA para la acreditacion

1. Establecer parametros para la contratacion de
intérpretes que se ajusten a los requerimientos
de la JCI tales como:

- Tener evidencia de educacion avanzada
en inglés y en espafiol, preferiblemente

universitario con especializacion.
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ESTRATEGIA

Contrato de servicios de traduccion e interpretacion

para la acreditacion

ACTIVIDADES

- Contar con evidencia de anteriores
empleos donde se desempefié como
traductor o intérprete profesional.

- Contar con evidencia de educacion
continua en traduccion e interpretacion
preferiblemente para el sector médico.

- Contar con membresias en asociaciones
profesionales de traduccion o
interpretacion.

- Certificados de traduccion o
interpretacion cuando corresponda.

2. Establecer la busqueda de personal
competente que cumpla con los
requerimientos antes mencionados en las
principales agencias de empleo nacionales y
establecer un periodo de cierre de la
convocatoria.

3. Elegir los candidatos mas adecuados para la
vacante.

4. Realizar las entrevistas con la administradora
y propietaria de la clinica y con una

profesional en psicologia.

5. Elegir el personal y firmar contrato.

Nota: Elaboracién propia.

Seccion I1: Estandares centrados en el paciente
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A) Objetivos de seguridad para el paciente internacional (IPSG): Estos requerimientos tienen
como proposito promover mejoras especificas en la seguridad del paciente. Las metas
resaltan problemaéticas en las areas de los cuidados de salud y describen soluciones
consensuadas basadas en evidencias y expertos especializados en dichos problemas.

Los requerimientos IPSG con los que la clinica cumple 0 no cumple se expresan a

continuacion:

Tabla 31

Obijetivos de seguridad para el paciente internacional

SECCION I
ESTAMDARES CENTRADOS EM EL PACIENTE
1 OBJETIVMOS OE SEGURIDAD PARS EL FACIEMTE INTERMACIOMAL (IPS5)

PS5 DOESCRIPCION CUMPLEMNO CUMPLE
La arganizacion de cuidado ambulatoric
1 dezarrolla e implementa un proceszo para o
mejorar la precizion de identificacion de
pacientes.

Lz organizacion dezarralla & implementa
un proceso para mejorarla
comunicacion verbal wo telefdnica entre
cuidadaores.

Se desarrolla enla organizacion un plan
seguro de uso de electralitos.

A

La organizacion dezarralla e implementa
un proceso para la verficacion pre
operataria v marcacion del sitio paraun

procedimiento guirlrgico.
Lz arganizacion implementa pautas de

higiene de manos para reducir el riesgo
de infecciones asociadas a la atencidn
medica.

Balance: De los cinco requerimientos de objetivos de seguridad para el paciente

internacional, la empresa se encuentra cumpliendo con todos a cabalidad.

- IPSG 1: En las actividades de atencion a pacientes que se realizan a diario en las
sucursales de la clinica, se tiene un proceso inicial de registro y reconocimiento de

pacientes. A la llegada de uno de ellos si asiste por primera vez a las instalaciones, la
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auxiliar cumple con completar la hoja de consulta para paciente primerizo, dentro de
ésta se encuentra un formato donde se ingresan los datos prioritarios de la persona
como nombres completos y nimero de identificacion permitiendo que éste formato
quede incorporado dentro del archivo de pacientes y bajo la carpeta de la odont6loga
que esta brindando la atencién. Asi mismo, para el caso de pacientes antiguos, la
persona seré identificada brindando Unicamente el Ultimo apellido y nimero de
identificacion con lo que se procedera a localizar su historia clinica dentro del archivo
fisico de pacientes. Este procedimiento de identificacion de pacientes se ha llevado a
cabo durante afios en la clinica y aunque si bien es un método muy tradicional, los
resultados del mismo han sido éxitos en gestion y productividad del tiempo
necesarios para asistir al paciente.

- IPSG 2: Actualmente la comunicacion entre profesionales de la clinica respecto a sus
pacientes se realiza de manera rapida y directa a través de llamadas telefonicas a
cualquier momento del dia; la comunicacion verbal telefonica se complementa
mediante los servicios de mensajeria instantanea o correos electronicos entre
especialistas y odontélogas. Siendo éste Ultimo caso necesario cuando se necesite
opinion del especialista respecto a una patologia en especifico, la historia clinica es
mandada por correo electronico y las preguntas acerca del caso se realizan via
telefénica. Este proceso ha permitido que previamente a la atencion del paciente en la
clinica, las odontologas y especialistas ya hayan examinado el caso y tengan
soluciones al problema, ademas de contar con la presencia del especialista el dia de la
atencion al paciente para que éste pueda explicarle su patologia y las alternativas de

tratamiento opcionales para tratar la condicién médica.
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IPSG 3: No aplica.

IPSG4: Cuando se agenda una cirugia, el dia anterior se deja el consultorio para la
atencion completamente desinfectado e higienizado para ser utilizado al dia siguiente.
En la bandeja de la unidad se deja listo el instrumental que se requiere para la cirugia
y los elementos que usara la odontdloga o el especialista para el procedimiento (bata,
careta, guantes y tapabocas). Al siguiente dia, cinco minutos antes de la cirugia la
auxiliar verifica el funcionamiento de la unidad médica como la lamparilla de luz,
pedal, escupidera, jeringa y manguera ademas a ello se deja lista en el escritorio del
consultorio la historia clinica del paciente, radiografias e imagenes con el
consentimiento informado que deberéa ser explicado al paciente con anterioridad y
posteriormente a ello firmado antes de la cirugia.

IPSG 5: Antes de la atencidn a los pacientes, las unidades de atencion disponen de
lavamanos para su uso previo; en €l se encuentra jabon de proteccion antibacterial,
toallas para secar manos y gel antibacterial. Las odontdlogas y especialistas lavan sus
manos durante 4 minutos y después de ello se ponen los guantes de latex y se dirigen
directamente a atender al paciente, el resto de apoyo durante la atencién la brinda la
auxiliar disponiendo el instrumental que el profesional esté necesitando durante el

desarrollo de toda la atencion.

B) Acceso y continuidad de la atencion médica (ACC): Esta fase de requerimientos hace

referencia al alto grado de colaboracién y comunicacién que se debe tener entre las

profesiones sanitarias. Las empresas de cuidado ambulatorio deben comprender que sus

servicios hacen parte de todo un sistema integrado de servicios, profesionales médicos y

diversos niveles en la atencion. El objetivo de estos requerimientos es hacer coincidir las
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necesidades de atencion medica del paciente con los servicios disponibles, coordinarlos

en la organizacion de atencion ambulatoria y en otros niveles de atencion, para que
finalmente se pueda planificar el seguimiento de los casos médicos. Esto ayudara al

mejoramiento de la atencién al paciente y el uso mas eficiente de los recursos

disponibles.

Los requerimientos de acceso y continuidad de la atencion médica se exponen a

continuacion:

Tabla 32

Acceso a la atencion y continuidad de la misma.

SECCIGOMI

ESTANDARES CENTRADOS EMEL PACIENTE

2. ACCESOA LA ATEMCIONY CONTIMUIDAD DE LA ATENCION [ACC)

ACC

DESCRIPCICIN

CUMPLE!NO CUMPLE

La organizacidn informa a la comunidad

sobre sus servicios w como obtenerloz y

eyalla alos pacientes paraidentificar i
su necesidad se puede atender en la

La organizacion disefia v lleva acabo
pocesos para dar continuidad alos
semicios de atencidn al paciente enla
organizacion

Hay una persona calificada identificada
comao responsable de la atencidn
médica alos pacientes.

La organizacidn tiene un programa para
brindar atencidn v apovo continuos alos
pacientes que padecen enfermedades
cronicas.

La arganizacidn implementa un procesao
para derivar pacientes a otros
profesionales de la salud, otra nivel de
atencidn W otras organizaciones para

Lasinstrucciones v educacian al
paciente se dan en una forma v lenguaje
que el paciente puede entender.

El procesa para reterir o transterir al
paciente, evaldala necesidad de
transporte médico.

M

Nota. Elaboracion propia
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Balance: De los siete requerimientos de acceso y continuidad a la atencion médica la
clinica no cumple con dos. A continuacion se describen a detalle los requerimientos
cumplidos y se plantean unas estrategias para la implementacion de los ACC 4 y 5 que
no se estan cumpliendo:

- ACC 1: Actualmente la empresa se encuentra desarrollando un plan de promocion y
publicidad por medios auditivos y electronicos. En el primer caso se planean pautas
publicitarias en emisoras locales de la ciudad con cobertura en las localidades de
Suba, Bosa y Kennedy donde se informa a los oyentes acerca del portafolio de
servicios odontoldgicos, direcciones de las sedes y promociones en caso de que se
trate de meses con festividades importantes y en el segundo caso se maneja un plan
de publicidad que ya se encuentra adecuado en la clinica, se desarrollo la pagina web
o el portal web de la clinica con la informaciéon del portafolio de servicios, teléfonos y
direcciones y el manejo de redes sociales como Facebook e Instagram, las esta
manejando un publicista profesional; las ideas de contenido son desarrolladas por la
administradora quien envia la idea al publicista y éste ultimo la edita y la publica en
cada una de las redes sociales.

Cada semana se entregan a las personas panfletos en las calles cercanas a los
consultorios, para informar a la comunidad de los servicios y atraer posibles clientes.
Cuando una persona se acerca solicitando cualquier tipo de servicio odontolégico, se
completa el formato de paciente primerizo y se lleva a revision en la unidad médica
donde la odontologa determinara si el problema puede ser tratado por odontologia

general o se requiere especialista.
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ACC 2: Este requerimiento es muy aplicable a los procedimientos de ortodoncia,
disefio de sonrisa e implantes dentales en la clinica. Cuando el paciente es de
ortodoncia, desde el primer control médico se le asigna en su historia clinica una
fecha para la siguiente asistencia; estas fechas son en un dia especifico cada mes
durante el ciclo del tratamiento. Cuando él o la ortodontista asisten a la clinica para la
atencion a pacientes, la auxiliar ya ha recordado via telefénica con un dia de
anterioridad a cada uno de ellos que tiene control de ortodoncia. Para el caso de
disefios de sonrisas e implantes dentales, ambos son trabajos que se realizan con el
apoyo del laboratorio odontoldgico, la atencion se da con una asignacion de fechas de
acuerdo al tiempo que el laboratorio destine para la elaboracion de las prétesis
garantizando la continuidad de la atencion a estos casos especiales.

ACC 3: Cada paciente que es tratado en la clinica, tiene dentro de su historial médico
el nombre de la odont6loga que esta manejando su caso y que por lo tanto es
responsable de su atencion; simultdneamente cuando el paciente ha sido atendido por
otro especialista dentro de la misma organizacion, en la evolucion de la historia se
encuentra la firma del especialista justo al lado del procedimiento que le realizé al
paciente. Por lo anterior es facil determinar quién de los profesionales es responsable
de cada procedimiento que se le asista al paciente.

ACC4: Aungue la clinica no maneja pacientes con enfermedades graves o cronicas, lo
mas cercano a ello son cirugias de alta complejidad que comprometen ya sea el hueso
o la encia. Indiferente a ello, se plantea a continuacion una estrategia que podria ser

implementada para el acceso y continuidad de la atencidn en pacientes graves.
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ESTRATEGIA

Programa para brindar atencion y apoyo
continuos a los pacientes que presentan

enfermedades cronicas.

ACTIVIDADES

1. Identificar el problema crénico con el
cual asiste el paciente y determinar un
diagnostico acertado para tratarlo.

2. Desarrollar e implementar un formato
de historia clinica especial para
pacientes con enfermedad cronica.
Dentro de éste formato se debe
mantener un compilado de antecedentes
del diagnostico asi:

- Veces en las que el paciente ha sido
atendido por el mismo problema en
otras entidades de salud (Diagndstico y
tratamientos a los que ha sido
sometido).

- Medicamentos suministrados para
control de dolor o recuperacion en caso
de cirugias.

3. Determinar cuando se actualizaran
estas historias clinicas (Ej. Fin de mes,
cada visita) y el encargado de realizar la
evolucion de la historia.

4. Determinar un formato facil de
revisar y archivar garantizando que las
historias clinicas estén disponibles en

cualquier momento.
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ESTRATEGIA

Programa para brindar atencion y apoyo
continuos a los pacientes que presentan

enfermedades cronicas.

5. Evaluar los resultados de la
implementacion de estas estrategias para
verificar que cumplan con las necesidades del
personal de salud y mejorar la calidad de los

servicios clinicos

ACC 5: En la actualidad la clinica no cuenta con un programa para transferir

pacientes a otras especialidades diferentes a la odontologia en caso de requerirse. Para

efectos de ello, se plantea a continuacion una estrategia que pretende dar solucion al

dicho problema:

Desarrollo e implementacion de un proceso para

derivar pacientes a otros profesionales de la

ESTRATEGIA
salud, otro nivel de atencién, otros entornos de
atencion médica u otras organizaciones de salud.
1. Ildentificar si el paciente tratado necesita
ser remitido a otras especialidades que
la clinica no ofrece tales como:
servicios sociales, psic6logos,
ACTIVIDADES

terapeutas de rehabilitacion entre otros.
2. Establecer un formato de remision a
otras dependencias que contenga: A)

especialidad de la fuente receptora, B)
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Desarrollo e implementacién de un proceso para
ESTRATEGIA derivar pacientes a otros profesionales de la
salud, otro nivel de atencidn, otros entornos de

atencion médica u otras organizaciones de salud.

Informacion y documentos que
necesitara la fuente receptora o
justificacion de la remisién, C)Haber
informado previamente a la fuente
receptora de la remision, D)Seguir
posteriormente el caso del paciente por

parte de la clinica.

- ACC 6: Toda la informacion de diagndstico, tratamiento o procedimientos que el
paciente necesita saber, se le es informado por la odontologa y/o el especialista en un
lenguaje claro y con términos que pueda entender, apoyandose también de
explicaciones graficas o con el uso de las radiografias panoramicas de la estructura
bucal del paciente. En relacion a costos de procedimientos y/o tratamientos, la
informacion es brindada de forma clara por parte de la auxiliar preferiblemente en
una hoja que le es entregada al paciente para que disponga de los costos y facilidades
de pago que se le dan en la clinica para su atencion medica.

- ACC 7. No aplica.

C) Derechos del paciente y la familia (PFR): Estos requerimientos van enfocados a lograr
que las instituciones médicas trabajen para establecer confianza y comunicacién abierta

con sus pacientes y para comprender y proteger los valores culturales, psicosociales y

espirituales de cada uno de ellos. Los resultados de la atencion médica mejoran cuando
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los pacientes, sus familias y / 0 quienes toman decisiones sobre su nombre estan bien
informados y se involucran en las decisiones y procesos de atencion de una manera que
coincida con sus expectativas.

Los requerimientos PFR son cuatro:

Tabla 33

Derechos del paciente y la familia

SECCION I
ESTANDARES CEMTRADDS EM EL PACIENTE
3. DERECHOS DEL PACIEMTE ' LA FAMILIA [PFR]
FFE DESCRIPCISEN CUMPLEMO CUMPLE
La arganizacian ez responzable de
dezarollar e implementar procesos que

apoven los derechos del paciente v su

familiz durante la atencidn.

Lz organizacion brinda atencion que es
= respetucsa con el perzonal, lozs o/
pacientes y familiaz v apoua sus
derechos a participar en el proceso de
Taodos los pacientes soninformadas
acerca de sus derechaos u

3 = ¥
responsabilidades enuna maneray
i [
El consentimienta informado del
4 paciente ze obtiene mediante un o

proceso definido por la arganizacian o
ez realizado por personal capacitada.

Nota. Elaboracion propia.

Balance: De los cuatro requerimientos, la empresa da satisfactorio cumplimiento a todos

ellos.

- PFR 1: Antes de la atencién y durante de la misma, el paciente si es mayor de edad
sera siempre educado en sus derechos al ser informado acerca de su condicion
médica y el respectivo tratamiento para la solucion de los problemas; qué puede
esperar del personal que lo esta atendiendo y que espera el personal de su

comportamiento como paciente. En el caso de menores de edad, el ingreso a la unidad
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médica de atencidn es con su tutor o acompafante, durante la consulta la odont6loga
estard brindandole la informacidn y el diagnéstico del menor de edad al adulto
responsable, lo anterior con el fin de incentivar a que tanto el paciente como su
familia puedan tomar decisiones acerca de su condicion y tratamiento médico.

- PFR 2: Como se menciond en el requerimiento anterior los pacientes menores de
edad siempre seran informados de su condicion médica en compafiia de un adulto
responsable; en caso de mayores de edad si es el deseo del paciente, también puede
ser acomparfiado por otro adulto o familiar en la unidad de atencién (Pareja, madre,
padre) con el fin de apoyar este derecho fundamental del paciente. De igual manera
en la clinica tanto pacientes como el personal y visitantes gozan de un ambiente sano
donde se les trata siempre con respeto evitando entrar en grandes conflictos entre las
partes.

- PFR 3: los derechos y responsabilidades del paciente como del personal son
informados en cada visita a la clinica en un lengua que el paciente entiende y de
manera cordial y respetuosa por la auxiliar médica, odontologas y especialistas de la
organizacion.

- PFR 4: El consentimiento informado en la clinica fue creado por las profesionales y
en base de los requerimientos de entidades que vigilan la operacion de servicios
médicos como la secretaria de salud de Bogota. Este consentimiento informado se
adecud a las necesidades o estandares de la clinica y es explicado y comunicado al
paciente por la auxiliar en primera instancia y finalmente explicado a mas detalle por

la odontologa o el especialista tiempo antes de realizar el procedimiento quirdrgico.
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D) Evaluacion de pacientes (AOP): Estos requerimientos van encaminados a realizar una
correcta evaluacion de pacientes para determinar la atencién, el tratamiento y los

servicios que se deberan cumplir de acuerdo a las necesidades continuas del paciente.
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Esta evaluacion no se debe llevar a cabo Unicamente al inicio del tratamiento sino durante

todo el ciclo de atencion, permitiendo reevaluar la respuesta del paciente al tratamiento

para suplir simultaneamente las necesidades y cambios de la patologia que desarrolla.

Los estdndares de evaluacion a pacientes son los siguientes:

Tabla 34

Evaluacién de pacientes

SECCION I

ESTAMDARES CENTRADOS EN EL PACIENTE

4. EWALUACION DE PACIENTES [A0F)

AP

DESCRIFCION

CUMPLE/MNO CUMPLE

Se utiliza un proceso de evaluacian
inicial para identificar las necesidades
de atencidn médica de todas las
pacientes.

Todos los pacientes se someten a
pruebas de deteccidn del dalor v ze
evalls cuando persiste of dalar.

Lz arganizacion tieme un proceso para
obtener hallazgos de fuerza relevante o
lozincorpora al proceso de evaluacion

de| pacients

Existe un proceszo de re evaluacidn
establecido paraloz pacientes que
requieren semndicios adicionales o
cuidads continus.

Elplazo para evaluaciones iniciales vre
evaluaciones ez coherente conlas
rnecesidades del paciente, la politica
organizativa ulas pautas profesionales

Loz sericios de laboratario estan
disponibles para satisfacerlas
necesidades del paciente vtodos estas
semicios cumplen con los reqguisitos

Loz semivicios de radialogia u
diagnastico por imagenes estan
dizponibles para satisfacer las
necesidades del paciente

Nota. Elaboracidn propia.
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Balance: De los siete requerimientos en esta seccién, la empresa no cumple con AOP 6 y

AOP 7.

- AOP 1: Cuando ingresa un nuevo paciente que solicita servicios odontolégicos en la
clinica se realizan las siguientes actividades a manera de proceso: En primera
instancia el paciente es atendido por la auxiliar quién le brinda la informacion de
acuerdo a la necesidad especifica que el paciente manifieste o en caso de ser un
paciente que dice tener una molestia leve o complicada, la auxiliar completa los datos
del formulario paciente primerizo y lo hace pasar a la unidad médica. En segunda
instancia al paciente encontrarse en el consultorio, la odontdloga se presenta con él, lo
interroga acerca de los motivos que lo impulsaron a solicitar ayuda médica y lo invita
a recostarse en la unidad de atencion para ser examinado a detalle. En tercera
instancia, la doctora le comunicara al paciente su diagnéstico e indagara acerca de
anteriores procedimientos que haya llevado a cabo en otras clinicas odontologicas,
medicamentos que le hayan recomendado o formulado para manejo del dolor entre
otras cosas para finalmente informarle acerca de los tratamientos posibles que se
pueden desarrollar en relacion a su padecimiento y llenar un historial clinico a
nombre del paciente.

- AOP 2: Cuando los pacientes de odontologia van en busca de atencién medica para
manejos de dolores fuertes que persisten en la dentadura, generalmente suele tratarse
de un paciente de caries muy avanzada, donde la caries ha logrado “comerse” parte
del diente afectado. Cuando un paciente asiste por esto, la odontéloga realiza un
examen previo del dolor a través de una prueba de sensibilidad en el area afectada, si

ella observa que el diente aun puede salvarse entonces procede a realizar un plan de
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tratamiento pero en caso de no poder hacerse nada se debe recurrir a la extraccion
para lo cual la odont6loga haré uso de la aplicacién de anestesia local como
herramienta para el manejo del dolor en el paciente.

- AOP 3: En cada atencidn a pacientes, se realizan una serie de preguntas después de el
examen llevado acabo para el diagnoéstico, al paciente se le indaga si visito alguna
clinica posteriormente para solicitar la revision de su caso, si cuenta con radiografias
previas de su condicion médica antes de asistir a dicha institucién y el diagnostico o
tratamiento que se le dio en ese entonces. Este proceso conduce a determinar posibles
fallas realizadas en el paciente que lo hayan llevado a necesitar de una nueva
intervencion médica para el mismo problema, posteriormente se le solicita al paciente
que la evidencia de todo ese antiguo proceso sea remitida a la clinica y archivada en
su historia clinica para mejorar la calidad en el servicio prestado.

- AOP 4: Cuando los pacientes han finalizado su tratamiento en la clinica y estan
satisfechos con los resultados obtenidos, de igual manera son agendados dos meses
después de la ultima asistencia odontologica con el fin de darle continuidad al ciclo
del tratamiento y ejecutar una reevaluacion de la respuesta que ha tenido el paciente
al tratamiento brindado por la clinica. Esta reevaluacion es consignada como
evolucion del paciente en su historia clinica.

- AOP 5: La clinica determina las reevaluaciones del paciente de acuerdo a las
necesidades del mismo, si es un paciente que necesita estar bajo observacion entonces
los tiempos de agendamiento en las citas son mas seguidos ( cada 15 dias) de acuerdo

a la opinién de la odontdloga a cargo del caso.
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- AOP 6: En la actualidad las instalaciones de las dos sedes para atencion médica no

cuentan con un laboratorio propio, no se dispone de personal adecuado para ello y los

trabajos necesarios de laboratorio para los pacientes, se manejan con laboratorios

odontolégicos independientes que de igual manera cumplen con todas las

reglamentaciones y normatividad sanitaria para su operacion. En ausencia de este

requerimiento a continuacion se le plantea a la clinica la siguiente estrategia para el

mejoramiento en la prestacion del servicio:

ESTRATEGIA

Estructurar el servicio de laboratorio interno para

satisfacer las necesidades del paciente.

ACTIVIDADES

1.

Establecer un sitio para estructurar
el laboratorio privado de la clinica y
que cumpla con las normas, leyes y
reglamentos nacionales.

Adquirir el equipo y materiales
necesarios para el procesamiento de
muestras ademas de brindar la
correcta dotacién en seguridad del
personal.

Incorporar un individuo calificado
que sera el responsable de
administrar los servicios de
laboratorio en la organizacion y
todo el personal del mismo contara
con credenciales que les permita
hacer uso de las instalaciones y el

manejo de muestras.




184
ESTUDIO DE VIABILIDAD PARA LA EMPRESA ORAL DENT PLUSS JM

Estructurar el servicio de laboratorio interno para
ESTRATEGIA
satisfacer las necesidades del paciente.

4. Establecer un programa de
seguridad en el laboratorio que se
siga y documente en procesos de

gestion de las instalaciones.

5. Establecer procesos para reducir
riesgos de infecciones como
resultado de la exposicidn a material
de riesgo bioldgico.

6. Se estableceran procesos de
desinfeccion de las instalaciones y
el instrumental usado para la toma y

gestion de pruebas

- AOP 7: Al igual que el servicio de laboratorio, las instalaciones no tienen servicios de
centros de diagndstico por imagenes para la atencién de los pacientes, aungue si bien
la empresa lo maneja mediante alianzas con centros radioldgicos independientes, los
estandares de la JCI no exigen que la empresa deba centrarse en la habilitacion de un
centro de diagndstico propio. Con motivo de esto, la siguiente estrategia va

encaminada a mejorar las alianzas entre la empresa y dichos centros médicos.

Seleccidn de los servicios de radiologia y centros

ESTRATEGIA de diagndstico por imagenes.

1. Revisar que el centro radiol6gico y
de diagnostico por iméagenes

seleccionado cumpla con los
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Seleccidn de los servicios de radiologia y centros

ESTRATEGIA de diagndstico por imagenes.

estandares, leyes y regulaciones
nacionales.

2. El centro radiologico y de
diagnéstico por imagenes debe estar
disponible dentro de los mismos
horarios en los que la clinica opere.

3. Laclinica mantiene una lista de los

ACTIVIDADES centros de diagndstico y
radioldgicos con los que se tiene
convenio y asegura que la lista sea
accesible para el personal que la
requiera.

4. Los centros de diagndstico y
radiol6gico deben tener un historial
aceptable de cumplimiento, trato
con respeto y desempefio oportuno

con el paciente

E) Cuidados de pacientes (COP): Estos requerimientos van enfocados a la responsabilidad
que tiene la organizacion de atencion ambulatoria y su personal en brindar servicios
efectivos para la atencion a los pacientes. Lo anterior requiere comunicacion,
colaboracion y procesos estandarizados para asegurar que la planificacion de la atencién
responda a todas las necesidades de cada uno de los pacientes.

Segun la guia de estandares para organizaciones de cuidado ambulatorio, la atencion

médica proporcionada puede centrarse en servicios generalizados o especializados; ser
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preventivo, curativo, paliativo o rehabilitacion; y puede incluir anestesia, cirugia,
medicacion, asesoramiento y educacion del paciente en una variedad de ajustes.

De ésta seccion hacen parte los siguientes requerimientos:

Tabla 35

Cuidados de pacientes.

SECCION I
ESTANDARES CENTRADDS EN EL PACIENTE
2. CUIDADOS DE PACIENTES [COR)

Cop DOESCRIPCION CUMPLE/MND CUMFLE
La arganizaciaon brinda atencidn v
1 tratamiento mediante procesos de y

atencidn unifomes atodos los pacientes

gue sigan las leves yrequlaciones
Se dezarralla un plan de atencian

> individualizado que ze reviza cuando ze
indicaun cambio en la condicion v ze
documenta para cada pacients.

Manejo de pacientes de altariesgo o con
3 : MiA,
enfermedades terminales

4 Farametros de uso de laceres enlos i
procedimientos médicos.

5 Farametros para semicios de i
resusitacion de pacientes

Terapias de nutricidn gque se brindan a

G pacientes durante su estancia en las Mia
clinicas.
= Se ayuda a loz pacientes a controlar el y

dalor de manera eficaz v oportuna.

Nota. Elaboracion propia.

Balance: De los 7 requerimientos la empresa cumple con todos dado que algunos no son
aplicables a la clinica.
- COP 1: La prestacion de servicios a pacientes que necesitan de una atencién

uniforme a los de su misma poblacion, se tratan de la misma manera para cada
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paciente. Por ejemplo, en el caso de la poblacion de pacientes que acuden por
abscesos dentales y caries muy avanzadas, recibiran el mismo diagnostico y
tratamiento si consultan en otra sede de la clinica o con otra odont6loga de la marca.
Esto diagnostico uniforme permite el ahorro de tiempo cuando la patologia ya ha
sido reconocida y el odont6logo ya sabe como actuar ante ella.

- COP 2: En la clinica se maneja siempre un proceso de diagnostico y tratamiento de
acuerdo a la necesidad de cada uno de los pacientes, pues se tiene en claro que todos
los cuerpos se manejan de manera diferente y asimilan tratamientos de distintas
maneras. Por este motivo, las opciones de tratamiento son individualizadas y
ajustadas segun la patologia; cuando un paciente acude de nuevo por asistencia
médica despueés de haber presentado un cambio en su condicion, los procedimientos
desarrollados en él se encuentran evolucionados en la historia clinica con cada visita
que haya realizado a las instalaciones.

- COP 3: No aplica

- COP 4: No aplica

- COP 5: No aplica

- COP 6: No aplica

- COP 7: El control de dolor en la clinica se lleva a cabo en pacientes que han salido de
una cirugia de extraccion de dientes, endodoncias, recorte de encias entre otras
atenciones. Durante la realizacion de estos procesos, l0s pacientes son anestesiados
para no sentir dolor en ninguna etapa del proceso y al finalizar el procedimiento, la
odontdloga receta por formula médica farmacos para el control del dolor en caso de

presentarse posteriormente a la atencion.
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F) Anestesia y cuidado quirdrgico (ASC): Estos requerimientos se centran en el uso
adecuado y correcto suministro de la anestesia en las instituciones de cuidado
ambulatorio. EIl suministro de anestesia en las instalaciones de salud debe llevarse a cabo
de manera integral, responsable y calificada pues dentro del proceso de atencion médica
el paciente puede responder de distintas maneras al suministro del sedante o anestesia.

Los requerimientos que se estudian en esta seccién son:

Tabla 36

Anestesia y cuidado quirdrgico.

SECCIOM N
ESTAMDARES CENTRADOS EM EL PACIENTE
B. AMESTESIAY CUIDADO QUIRDRGICO [ASC)
ASC DESCRIPCICN CUMPLE!MNO CUMPLE

Se cumple conlos estandares, leyesz u
1 requlaciones locales y nacionales que
rigen los servicios de sedacidn

anestesia
Un individuo calificada es responsable
2 de administrar los servicios de sedacidny ¥
anestesia.

La administracion de sedacion para
3 procediminetos estd estandarizada en ¥
toda la arganizacian

Una perzsona calificada realiza una
4 evaluacion previa ala anestesiayuna ¥
evaluacian previa alainduccidn.

La atencidn anestésica de cada
5 paciente ula tecnica wtlizada para el
suministra se planifica v documenta en

L= ki _tqriia,_dinj:f_dgl%agi_ent_e
El estada tisiclagico de cada paciente se
& controla durante la anestesia v la cirugia

deacuerdo con pautas de practica

pripfesi
La atencian quirdrgica de cada paciente

- ze planifiza v documenta en funcidn de
los resultados de evaluacion previa a

cada pacients

Nota. Elaboracion propia.

Balance: De los siete requerimientos ASC, la empresa cumple con todos.
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- ASC 1: Al ser una empresa dedicada a la prestacion de servicios en salud oral, la
empresa cuenta con toda la normatividad legal para el uso de anestesia y cumple con
las regulaciones del debido almacenamiento y empaque de cada una de las dosis,
etiquetandolas y clasificandolas de acuerdo a su uso en los procedimientos médicos.

- ASC 2: En la clinica la anestesia siempre es previamente evaluada e inducida
Unicamente por las odontélogas y/o especialistas. Nadie més en la institucion esta
habilitado para la induccion de anestesia a los pacientes.

- ASC 3: El suministro de anestesia se encuentra estandarizado de acuerdo al tipo de
procedimiento que se va a realizar en el paciente. Esta estandarizacion incluye el tipo
de anestesia que se usara, el numero de dosis a suministrar y los puntos especificos en
la cavidad bucal para el suministro.

- ASC 4: Como se menciono en el requerimiento ASC 2, la evaluacion la anestesia
previa a ser suministrada, estd a cargo de los profesionales (odontologas y
especialistas) y la evaluacion del paciente previa al suministro también es llevada a
cabo por el profesional.

- ASC 5: Al finalizar cada procedimiento, se documenta en la historia clinica del
paciente el proceso que se realizo y la técnica desarrollada, se documentan las dosis
de anestesia que fueron utilizadas y se pega la etiqueta del frasco de anestesia como
evidencia del suministro de la misma.

- ASC 6: Durante las cirugias de extraccion, se presentan situaciones de pérdida de
sangre primordialmente; éste tipo de situaciones es controlada por los profesionales
con el apoyo de la auxiliar y los eyectores de saliva, permitiendo despejar el

panorama para la correcta intervencion quirdrgica.



190
ESTUDIO DE VIABILIDAD PARA LA EMPRESA ORAL DENT PLUSS JM

- ASC 7: Dentro de la evaluacion previa a la cirugia, se indaga en previos sintomas que
haya presentado el paciente, si sufre de alguna enfermedad cardiaca, hipertension y
estado fisico a fin de garantizar la salud del paciente. Todo esto es documentado en
la historia clinica antes de la cirugia (sistemas) y post cirugia (el desarrollo del
procedimiento y recomendaciones al paciente).

G) Administracion de medicamentos (MMU): No aplica
H) Educacion de la familia y el paciente (PFE): Estos requerimientos van enfocados a la
educacioén de familiares y pacientes después de una atencién médica que les permitan

conocer los cuidados que se deben tener en casa, cuando asistir de urgencia nuevamente a

la clinica y como hacer de su tratamiento algo efectivo y seguro que no comprometa la

salud del paciente ni el profesionalismo e integridad de los doctores.

Los requerimientos son:

Tabla 37

Educacidn de la familia y el paciente.

SECCICIM I
ESTAMNDARES CEMTRADDS EM EL PACIEMTE
8. EDIJUCACION DE LA FAMILIAY EL PACIEMTE (PFE)

PFE DESCRIPCICM CUMPLE!MO CUMPLE
Lz organizacion brinda educacian que
1 apoyala participacion del paciente ula y

familia enlas decisiones de atencidn u

los procesao %a[gngéun i
Se evalla las necesidades educativas

= de cada paciente relacionadas con lazs
necesidades de atencidn médica

inmediats v continua

Nota. Elaboracion propia.

Balance: de los dos requerimientos de esta etapa, la clinica cumple con todos.
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- PFE 1: Principalmente en la atencion odontoldgica a nifios 0 menores de edad, en la
clinica se les concede el permiso de acompafiamiento a su menor dentro de la unidad
médica donde se revisa y evalUa el caso del paciente. Después de examinar las
doctoras educan tanto al paciente y su familiar respecto a la patologia que se presenta
y las opciones de tratamiento que hay, resolviendo siempre las inquietudes que estas
personas puedan presentar. De acuerdo a éste diagnostico socializado se facilitara la
participacion de ambas partes en la toma de decisiones para la eleccion de un
tratamiento conveniente.

- PFE 2: Este requerimiento es siempre necesario cuando se atienden pacientes de la
tercera edad y nifios que no pueden valerse por si mismos. Previo a la atencién
médica brindada en la clinica se le educa al acompafante o familiar acerca de los
cuidados en los que debe estar pendiente para evitar una posible lesion u otra
eventualidad en casa. Generalmente cuando se han desarrollado cirugias y
extracciones, se les educa en relacion a la limpieza de heridas, comidas que no se
deben ingerir durante la recuperacion y medicamentos que se deben suministrar en

caso de presentarse dolor en la zona intervenida.

Seccidn I11: Estandares de gestion en la organizacion de atencion médica

A) Mejora de seguridad y calidad del paciente (OPS): Estos requisitos van encaminados a
los procesos que manejan las clinicas para mitigar los posibles dafios fisicos tanto a
pacientes y personal como a materiales, instrumentos, equipo e informacion de los
pacientes durante cualquier tipo de evento o siniestro que pudiese llegar a suceder dentro

de las instalaciones de la clinica. La tenencia de estos procesos 0 programas pueden tener
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consecuencias favorables para la organizacion como por ejemplo la eficiencia de recursos

y la seguridad del paciente y los trabajadores.

Los requisitos OPS son:

Tabla 38

Mejora de seguridad y calidad del paciente.

SECCIOMII

ESTAMDARES DE GESTION EN LA ORGANIZACION DE ATEMCION MEDICA

1.MEJORA DE CALIDAD Y SEGURIDAD DEL PACIEMTE (QIPS)

QpPsS

DESCRIPCICIN

CUMPLE!MNO CUMPLE

Elprograma de la arganizacion parala
calidad v sequridad incluye tanto al
paciente como la seguridad del perzonal
& incluue actividaddes de gestidn de

Elprograma de calidad v zeguridad del
paciente incluye la recopilacian,
agregacion v analisiz de datos para
apoyar la atencidn al pacients,

La organizacidn utiliza un proceso
interno para walidar los datos

Lz crganizacion utliza un proceso
definida para identificar v mansjar muy e
cerca los eventos de riesgo en la
organizacidn.

Loz datos siempre s2 analizan cuando
las tendencias v variaciones indeseables
zon evidentes,

(= crganizacion utliza Un proceso
definido para la identificacidn v analisis
de eventos pasados por alto o que adn

nio g2 registran.

Se utliza un programa continuo de

gestion de riesgos paraidentificar y

reducir de forma proactiva eventos
adversos y atros riesgaos de sequridad

Nota. Elaboracion propia.

Balance: De los siete requerimientos OPS, la empresa no esta cumpliendo con 3.

OPS 1: En la actualidad, dentro del programa de prevencion de riesgos que se maneja

en la clinica, las actividades estipuladas y contempladas son orientadas Unicamente al

personal que labora dentro de las instalaciones dia a dia; siendo conscientes de la
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importancia de un sistema de gestion de riesgos necesarios para prevenir dafios

colaterales a pacientes y visitantes, se plantea a continuacion la siguiente estrategia

para implementar en la institucion limitando los riesgos de catastrofes que puedan

desarrollarse.

ESTRATEGIA

Incluir al paciente y el personal dentro de las
actividades de gestion de riesgos y control de

calidad de la organizacion.

ACTIVIDADES

1. Establecer un programa integral de
seguridad y calidad de la
organizacion que incluya a los
pacientes y sus familias, los

visitantes y el personal

2. Dentro de este programa se deben
incluir todas las actividades de
control de calidad, en cuanto a uso
eficiente de recursos, seguridad de
datos del paciente y practicas de
atencion efectiva por parte del

personal.

- OPS 2: Aunque si bien los profesionales de la atencion médica indagan acerca de

previas atenciones y procedimientos realizados en otras instituciones odontolégicas,

la empresa no retiene esta informacion dentro de un perfil histérico del paciente. Para

mitigar esta falencia se desarrolla la siguiente estrategia:
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Inclusidn del perfil historico médico del paciente

para apoyar la atencién efectiva incluida dentro
ESTRATEGIA ) )

del programa de seguridad y calidad.

1. Generar un perfil histérico médico
que incluya la recopilacion y
analisis de datos que antecede la
atencion del paciente.

2. Establecer un campo dentro del
perfil clinico para la actualizacién
de estos datos.

ACTIVIDADES

3. Establecer un proceso para
garantizar la proteccién de estos
datos.

OPS 3: Este método de validacion de datos se efectta en la clinica cuando las
historias son evolucionadas en cada ingreso del paciente. Esta evolucion permite que
los datos suministrados respecto a sintomas, avances en tratamientos desarrollados y
nuevas patologias presentadas sean actualizadas en el historial médico y que al
momento de la atencion las odontdlogas o especialistas cuenten con el perfil
actualizado del paciente. Esta actualizacion en la clinica es desarrollada en papel y
archivada bajo el nombre del profesional a cargo del caso.

OPS 4: El proceso para vigilancia centinela que se debe tener a fin de evitar muertes o
pérdidas de extremidades e incluso de funcionalidades corporales, se ejecuta antes de
la atencion al publico o del horario de apertura de la clinica pues cada marfiana antes
de operar la auxiliar en compafiia de las odont6logas inspeccionan las instalaciones y

equipos médicos que se van a usar en la atencidn a pacientes; mientras la auxiliar
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revisa el funcionamiento de equipos de recepcidn, seguridad del equipo informatico,
elementos fuera de lugar que puedan desencadenar accidentes, grietas o baches en
paredes y suelos que puedan ocasionar catastrofes; las odontdlogas estan haciendo
previa revision de su propia unidad de atencion médica en cuanto a funcionamiento,
enchufes de conexion, cables de bombillas, paredes y suelos despejados. Si algln
miembro del personal encuentra alguna falla o eventualidad, entregan de inmediato
un informe a la administracion de la clinica explicando la falla encontrada y
solicitando la pronta atencion a la emergencia. Para evitar accidentes, la zona donde
se encontr la falla es acordonada o cerrada hasta que se hayan hecho las correctas
reparaciones.

- OPS 5: Cuando se acerca un paciente a la clinica que manifiesta no haber asistido al
odontdlogo durante afios, es posible y en su mayoria de casos real que la persona
asista con lesiones severas de caries, perdida de dientes etc. o en el caso de pacientes
que son de ortodoncia y hace mucho no asistian a controles; las lesiones en las raices
de dientes pueden ser muy graves. Debido a esto, durante el chuqueo o la asistencia
médica el profesional identifica el problema principal y controlan de inmediato el
problema presentado que como mencione en los anteriores ejemplos; en el caso de
caries avanzada el mecanismo de control son las calzas o resinas para aliviar el diente
y en el caso de las ortodoncias, se procede a desmontar los aparatos de la dentadura 'y
consultar con la ortodontista un nuevo tratamiento que pueda seguir controlando y
apoyando la satisfaccion de las necesidades del paciente.

- OPS 6: En la clinica no se lleva registros de las eventualidades que pudieron haber

terminado en accidente, por lo que se plantea la siguiente estrategia.
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Definicidn de un proceso para la identificacion y
analisis de eventos pasados por alto que ponen en
ESTRATEGIA ) ) )
riesgo la seguridad de los datos del paciente.
1. Laorganizacion debe describir e
identificar el casi posible accidente
2. Laorganizacion debe definir y
reportar el evento dentro de un
informe.
ACTIVIDADES 3. Laorganizacion debe analizar los
datos y tomar decisiones para
reducir los posibles accidentes.

- OPS 7: Laclinica cuenta con un programa de atencion y gestion de riesgos que es
socializado periodicamente con los profesionales en cada una de las instalaciones.

B) Prevencion y control de infecciones (PCI): Los siguientes requisitos van encaminados al
cumplimiento de acciones que permitan prevenir y mitigar la proliferacion de infecciones
que puedan ser de riesgo bioldgico y que afecten la seguridad del personal médico al
igual que los pacientes.

Dentro de estos requerimientos estan:
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Tabla 39

Prevencidn y control de infecciones.

SECCICIM Il

ESTAMDARES OE GESTION EM LA ORGANIZACION DE ATENCICIN MEDIC &

2. PREVENCION Y CONTROL DE INFECCIOMES (PC)

FCl

CESCRIPCISN

CUMPLEMNO CUMPLE

ra o mas personas supervizan todas
las actividades de prevencidn v contral
de infecciones. Este individuo e

c? fficado, capacitado i} eﬁne['?:en:adc-
Rigte un mecanizmo de coordinacion

designado paratodas las actividades
de control v prevencion de infecciones

aue involucrs 3 médicos, enfermeras v

El programa de prevencidn v contral de
irfecciones se basa en conocimisntas
cientificos actuales.

La arganizacion desempena e
implementa un programa integral para
reducir las riesgos de infecciones

3 nﬁiadg; 3 !? a;glngu?n medica
La organizacion identitica los procesoz w
procedimientos asociados con el iesgo
deinfecciones e implementa estrategias

para reducir elr EEgQ de |?[egg|pn
La arganizacion reduce elriesgo de

infecciones asociados con
enfermedades procedentes de equipos,

dizpositivoz u uminjsﬁms_d.e'mal.e
Lz arganizacion desarralla, implementa u

prueba estrategias para responder ala
presencia de enfermedades

tran&misihl&s.algb.ale
El procesa de prevenszion v contral de

infecciones de la organizacion esta
integrado con el programa general de

calidad v sequridad del paciente

Nota. Elaboracion propia.

Balance: De los 8 requerimientos la empresa no esta cumpliendo con tres.

PCI 1: El mecanismo de control y prevencion de infecciones solamente se tiene

documentado pero sin embargo aln no existe ningun encargado que se encuentre
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frente al programa y su debida implementacion. Para mitigar este problema se tiene la

siguiente estrategia.
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ESTRATEGIA

Mejorar el programa de prevencion vy control de
infecciones y definir a una 0 mas personas que
supervisen todas las actividades encaminadas al

cumplimiento del mismo.

ACTIVIDADES

1. Mejorar las actividades del
programa de prevencion actual de
acuerdo a los servicios que la
clinica presta y las posibles
enfermedades transmisibles por el
tipo de atencion, tener en cuenta el
tipo de paciente que se atiende, la
ubicacién geografica y el flujo de
personas que ingresan.

2. Establecer una persona o varias
personas que trabajen a tiempo
completo o parcial supervisando el
cumplimiento de estas actividades
incluidas dentro del programa de
prevencion. Estas personas deben
adaptarse al tamafio de la
organizacion y deben contar con
educacidn, formacion y experiencia

continua en estos temas.

PCI 2: La clinica actualmente carece de un mecanismo direccionado a controlar las

actividades que hacen parte del control y prevencion de infecciones para lo que se

plantea ésta estrategia:
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ESTRATEGIA

Establecer un método de coordinacion para llevar
a cabo todas las actividades del programa de
control y prevencion de infecciones donde se

involucre a todo el personal de planta.

ACTIVIDADES

1. Involucrar a las personas en los
conocimientos que conllevan las
maltiples tareas desarrolladas en la
clinica ( departamentos clinicos,
limpieza de instalaciones, servicios de
laboratorio y esterilizacion)

2. Determinar un comité o grupo de
trabajo que se encargue de cada una de
las tareas propuestas en el programa,
por ejemplo: Un comité encargado del
continuo estudio de enfermedades
transmisibles asociadas a la prestacion
del servicio en la clinica

3. Determinar otro comité encargado de
establecer estrategias para prevenir el
riesgo de transmision de estas
enfermedades y

4. Establecer un comité que se encargue
de difundir esta informacién con los
médicos y auxiliares para que ejecuten
las medidas preventivas planteadas en el

programa.
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PCI 3: El programa de prevencion de riesgos no cuenta con estudios previos

cientificos que lo antecedan para una mayor contextualizacion de las infecciones

mencionadas. Aunque se tiene el programa, éste debe contar con bases de estudios

anteriores acerca de fuentes de contagio, formas en las que se expande el contagio etc.

Para este requisito incumplido se tiene la siguiente estrategia.

ESTRATEGIA

Actualizar periédicamente el programa de

prevencion y control de infecciones

ACTIVIDADES

1.

Estudiar informacién cientifica
actual de fuentes confiables que
abordan el saneamiento y la
limpieza.

Ajustar el plan de prevencion y
control de infecciones de acuerdo a
la informacion cientifica encontrada
y consignada previamente al

desarrollo de la estructura del plan.

Adaptar el programa de prevencion
y control de infecciones
constantemente con las normas y
politicas nacionales actuales de
secretaria de salud y otras
organizaciones profesionales en el

tema.

PCI 4 A PCI 8: En cuanto a los protocolos de bioseguridad para el control y

prevencion de infecciones, la clinica a ha implementado un protocolo actualizado
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para hacer frente a los posibles riesgos de contagio. Este protocolo abarca el
saneamiento de instalaciones y equipos como también los protocolos seguidos por el
personal para la atencidn a pacientes. Para mayor informacion del lector, éste
protocolo se encuentra en el ANEXO 3 del presente documento.

C) Gobernanza, liderazgo y direcciéon (GLD): Estos requerimientos son especialmente
estructurados para que la organizacion de atencion ambulatoria evalGe sus dotes de
eficacia y liderazgo en la prestacion de servicios. Esta serie de requisitos comprende las
diversas responsabilidades de cada uno de los miembros de la organizacion y la forma en
que se articulan para trabajar y obtener beneficios comunes que los favorezcan a ellos
como personal y a la empresa en general. De igual manera busca reconocer los miembros
que ejercen una autoridad basada en la administracion de las instalaciones, sus
responsabilidades y organigrama administrativo y funcional de la clinica.

Dentro de estos requerimientos se encuentran los siguientes:
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Tabla 40

Gobernanza, liderazgo y direccion

SECCICM NI

ESTANDARES DE GESTION EM LA ORGANIZACION DE ATEMNCION MEDICA

3. GOBERMARZA, LIDERAZGOY DIFECCION (GLD)

GLO

DESCRIPCICIM

CUMPLE!MO CUMPLE

La estructura uwla autoridad delz entidad
rectara de la arganizacian se describen
en estatutos, politicas u procedimientos

o documentos similare

Un director ejecutiva es responzable de
operar la organizacion ude cumplir con
leves u regulaciones aplicables .

Loz lideres de la organizacidn son
identificados colectivamente
responzsables de hacer efectiva la mizidn

Loszlideres de ia organizacian planifican,

dezarrollan e implementan un sistema de
calidad v zequridad del paciente, asi

Mismo qnmunﬁain_es.tam_fmmamﬁn_a E
Loz lideres de la organizacion dan

prioridad alos azpectos clinicoz v
administrativos de la organizacian, Se

EDE igereg ﬁe [a organizacion son

responsables de larevizidn, seleccidny
zeguimienta de contratos clinicos yno

Lozlideres de curgan?zacicuneg toman
decizsiones relacionadas conlas
compras o el uso de recursos: Humanos

U b i

202
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SECCION I

ESTAMDARES DE GESTION EM LA ORGANIZACION DE ATEMCION MEDICA

3. GOBERMANZA, LIDERAZGOY DIRECCION (GLO)

GLO

DESCRIPCICON

CUMPLE!MNC CUMPLE

Lozlideres dela arganizacion de
atencidn ambulatoria planifican e
implementan una estructura de personal

profe i!;'I'IEILD_a.Lg.IED_G&LEJ L
La organizacion establece Un marco de

gestion &tica gue promueve una cultura
de practicas éticas para garantizar los

derechos del paciente

10

Loz lideres de la organizacion creany
apovan una cultura de seguridad en
toda la arganizacion.

1l

La educacion para el personal de salud,
cuando se brinda dentro de |a
organizacion es guiada por parametros

M

12

o
Lainwestigacion con sujetos humanas,
cuando se realiza dentra de |a
organizacidn de atencidn ambulataria ez

auiads por leves u reglamenta

M

Nota. Elaboracion propia.

Balance: De los 12 requerimientos de gobernanza, liderazgo y direccion la empresa no

cumple con 4.

- GLD 1: Aunqgue el personal de la clinica reconoce quién es la autoridad rectora, esta

estructura organizacional no se menciona en ningun estatuto ni politica institucional.

A continuacion se plantea la siguiente estrategia para solventar el problema.

ESTRATEGIA

Describir en estatutos, politicas y procedimientos

la estructura y entidad rectora de la organizacion.

ACTIVIDADES

1. Establecer un documento escrito
donde se describa la estructura de la
entidad rectora de la organizacion,
con los responsables del gobierno

de la organizacion identificados.
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Describir en estatutos, politicas y procedimientos
ESTRATEGIA
la estructura y entidad rectora de la organizacion.

2. Consignar la autoridad de la
entidad rectora en los estatutos y
politicas de la organizacion.

3. Realizar una evaluacion anual de la
autoridad de la clinica y actualizar

en caso de algin cambio

- GLD 2: Las dos sedes que corresponden a Oral dent pluss manejan la misma
directiva; la Doctora Johanna Moreno Vargas es quien se encarga de dirigir, controlar
y planear todas las funciones de la clinica ademas de estar a la par con la
normatividad, leyes y regulaciones nacionales de salud para mantener la institucion
en operacion.

- GLD 3: El liderazgo de la clinica desde sus inicios ha sido asumido por la directora
ejecutiva, pues el poco personal de la institucion se maneja o funciona de acuerdo a
las politicas, normas y estatutos que la lider dispone para el correcto funcionamiento
de la empresa.

- GLD 4: Teniendo en cuenta que la empresa no cuenta con un sistema de calidad y

seguridad al paciente, se plantea la siguiente estrategia.

Definicion de lideres en la organizacion y su

relacion con la planificacion del sistema de

ESTRATEGIA
calidad y seguridad.

1. Definir lideres en la organizacién

que participen en el desarrollo y la
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Definicion de lideres en la organizacion y su

relacion con la planificacion del sistema de

ESTRATEGIA
calidad y seguridad.

implementacion del programa de
calidad y seguridad en la empresa.

2. Los lideres se encargan de
establecer actividades para el
seguimiento del programa de
calidad y seguridad del paciente en

ACTIVIDADES la organizacién.

3. Los lideres brindan un informe cada
seis meses a la entidad rectora de la
organizacion acerca de la
implementacion y gestion del
sistema de calidad y seguridad del

paciente.

- GLD 5: Existe una falencia de priorizacion en el manejo de la calidad y seguridad del
paciente, aunque éste requerimiento es demasiado técnico, se dispone a dejar en claro
mediante la estrategia, que establecer sistemas de calidad y seguridad del paciente es

indispensable en un sistema de salud funcional.

Priorizar aspectos clinicos y administrativos de

ESTRATEGIA la empresa.

Los lideres de la organizacion deben utilizar
datos disponibles para establecer prioridades

colectivas y lograr el cumplimiento de los
ACTIVIDADES
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ESTRATEGIA

Priorizar aspectos clinicos y administrativos de

la empresa.

objetivos de seguridad del paciente y establecer
prioridades para las actividades de mejora en la

organizacion.

- GLD 6: La clinica no tiene lideres que se encarguen del seguimiento de

contrataciones, esta responsabilidad recae en manos de la directiva de la institucion;

siendo conscientes de que las responsabilidades que acompafan dirigir una institucion

médica son muchas y a fines de aliviar la carga a las directivas, se plantea la

siguiente estrategia.

Establecer lideres en la organizacién

responsables de la revision, seleccion y

ESTRATEGIA o ) ]
seguimiento de contratos clinicos y no clinicos
- Los lideres deberan gestionar los contratos de
la clinica, verificando los perfiles de aspirantes,
definiendo el alcance de sus responsabilidades y
actualizéndolos cuando los contratos se
ACTIVIDADES

renegocian o expiran; garantizando la

continuidad del servicio a los pacientes.

- GLD 7: Este requerimiento se cumple pues la directora de la clinica es quien se

encarga de tomar decisiones de compra, mantenimiento de equipos y contratacion del

talento humano para la correcta operacion de la institucion.
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D)

- GLD 8: El personal de toda la clinica que trabaja en ambas sedes de atencién, son
profesionales debidamente formados en la odontologia y algunos del equipo también
cuentan con especialidades en ortodoncia, estética y periodoncia. De todos los
estudios que han hecho los profesionales, se tienen evidencia documentada dentro de
las carpetas o curriculos de cada uno de ellos.

Para el caso de las auxiliares en odontologia, también se tiene como requisito tener
estudios que respalden los conocimientos y previa experiencia dentro del cargo.

- GLD 9: La institucion maneja la ética como principio médico para el trabajo diario.
Esta ética profesional es aplicable en la convivencia diaria entre el personal médico,
en las actividades comerciales y en el trato con pacientes y familiares que asisten por
atencion odontologica. Esto fomenta un ambiente de trabajo positivo y productivo
que va ligado a la misidn, la vision y los valores que caracterizan a la clinica
odontoldgica.

- GLD 10: En la clinica como se menciona en el requerimiento anterior se fomenta un
entorno seguro y positivo para el personal. En este entorno cada uno de los
trabajadores y colaboradores se tratan entre si con respeto, promueven el trabajo en
equipo eficaz y aprenden a diario de los errores cometidos sin necesidad de la
busqueda constante de culpables de acontecimientos inesperados.

- GLD 11: No aplica.

- GLD 12: No aplica.

Gestion de instalaciones y seguridad (FMS): Estos requerimientos van enfocados a la

gestion eficaz de las instalaciones, equipos e insumos que mantiene la organizacion de

cuidado ambulatorio para la atencidn a pacientes.
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Dentro de estos requerimientos se encuentran:

Tabla 41

Gestion de instalaciones y seguridad.

SECCICON NI

ESTANDARES DE GESTION EM LA ORGANIZACION DE ATEMCION MEDICA

4. GESTION DE INSTALACIONESY SEGURIDAD (FMMS)

FM3

DESCRIPCICN

CUMPLEMNO CUMPLE

Lz organizacion asigna a una persona
para administrar las instalaciones de la
organizacion. Programa v garantiza el

cumnﬂu:lj.aam_dﬁ_lns_m.dmns_ds
Al planiticar la demalicion, construccian

o renavacion, la organizacidn realiza una
evaluacion de riesgos previa ala
consthuccion

La organizacion planifica e implementa
LR programa para proparcionar una
instalacion fizica sequra mediante

i g

La organizacion tiene un programa para
elinventario, manejo,
almacenamiento,usa, control v
echo

LEéu OnJanizacion Hene un programapara
prevencidn y reaccidn ante posibles
riesgos o desasties tanto internos como

=Tl dnta)

La organizacion establece e implementa
un programa de prevencion, deteccion,
suprecidn, reduccidn v zalida segura de

la in=talacidn en rezpuests 3 incendio

La organizacidn establece e implementa
un programa para inspeccionar y probar
el mantenimiento de equipos medicaos.

SECCION I

ESTAMDARES OE GESTIOM EM LA ORGAMNIZACION DE ATEMCION MEDICA,

4. GESTION DE INSTALACIONES S SEGURIDAD (FMS)

FMS

DESCRIPCICN

CUMPLE!MO CUMPLE

La organizacion establece e implementa
LN programa para asegurarse gue la
utilidad de los sistemas [cableado] son

inzpeccionados v mantenido

Lz arganizacion educa al personal sobre
roles al proparcionar un centro de
atencion al paciente seguro v eficaz.

Nota. Elaboracion propia.

208



209

ESTUDIO DE VIABILIDAD PARA LA EMPRESA ORAL DENT PLUSS JM

Balance: De nueve requerimientos la empresa no esta cumpliendo con tres.

FMS 1: El sistema de seguridad de cierre y apertura de la clinica como la gestion de
pagos por tarjetas de crédito o efectivo, son manejadas por una sola persona. La
auxiliar de cada instalacion llega en los horarios de atencién minutos antes de la
apertura al publico y de la llegada del resto del personal. Al llegar se encarga de
desactivar las alarmas, abrir puertas y ventanas de las instalaciones como también las
puertas de consultorios, almacén, centro de archivo y conecta e inicia todo el sistema
eléctrico de unidades médicas y equipos de computo.

La misma rutina se desarrolla cuando ha finalizado la jornada de atencion a pacientes.
La auxiliar después de realizar el arqueo de caja, comienza el protocolo del cierre de
las instalaciones tras haber salido antes todo el personal.

FMS 2: Aunque la organizacion no se ha remodelado desde su inicio en el mercado,
ha habido situaciones de reparaciones en ciertas areas donde no se maneja un
adecuado planeamiento para evitar posibles siniestros. La estrategia para mitigar esta

situacion se desarrolla asi:

Realizacién de evaluaciones de riesgo previas a
ESTRATEGIA
cualquier tipo de construccién.

1. Implementar una evaluacion de
riesgos previa a algun tipo de
demolicién, construccion o
renovacion de instalaciones.

ACTIVIDADES 2. Desarrollar un plan de mitigacion

de riesgos basandose en los datos de

la evaluacion previa.
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FMS 3: La clinica maneja un sistema de sefialética en toda la instalacion que previene
los posibles accidentes tanto del personal como de los pacientes y visitantes. Este
sistema maneja advertencias de alto voltaje en las cajas reguladoras de la energia, uso
adecuado de instalaciones al publico (lavamanos y sanitarios), sefialética en
consultorios para la division de basuras (organicas, reciclables y de riesgo bioldgico),
sefiales de ingreso restringido para pacientes y visitantes. El objetivo de este sistema
es prevenir accidentes y lesiones, mantener condiciones seguras y protegidas para
pacientes, familia, personal y visitantes a fin de reducir y controlar riesgos.

FMS 4: La clinica maneja un programa de control de inventario que se desarrolla por
la auxiliar cada final de mes, en éste se cuantifican el nimero de materiales con los
que cuenta la clinica para la atencion; en el caso de materiales para resinas,
blanqueamientos y disefios de sonrisa, los elementos son preservados con apoyo del
sistema de semaforizacion interpuesto a las entidades de salud por parte de la
secretaria de salud de Bogota. Este sistema permite llevar un organizado plan de
compras que se envia a la directora y contra siempre con lo necesario para la
atencion.

FMS 5Y 6: Dentro del programa de control y prevencion de riesgos, se implementan
las acciones que debe ejecutar el personal para mantenerse seguro. Este incluye
también la sefialética de salidas de emergencia, ubicacion del extintor en caso de
incendios y rutas de escape en caso de desastres naturales. Se especifican también los

puntos de encuentro del personal y pacientes fuera de las instalaciones.
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FMS 7: Aun no se encuentra con protocolos rigurosos de inspeccion y prueba de

equipos después de vario tiempo de uso. Para esta dificultad se plantea la siguiente

estrategia:

ESTRATEGIA

Implementacién de un programa para la

inspeccion del buen funcionamiento de equipos.

ACTIVIDADES

1.

Implementar un programa de
tecnologia médica que incluya: Un
inventario escrito del equipo
médico, una inspeccion y prueba del
equipo antes de su uso inicial,
inspeccion continua y prueba de
mantenimiento preventivo de
acuerdo a la antigliedad y uso
Documentar en el programa todos
los problemas encontrados en los
equipos y documentacion de la
inspeccion.

Las inspecciones son realizadas por
personas calificadas.

Contar con un sistema para
monitorear y actuar sobre el equipo
médico (avisos de peligro, retiro,
problemas, fallas e incidentes y

eventos notificables)
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- FMS 8: La clinica carece de programas de inspeccion de cableado de los servicios
generales de apoyo (Energia, Agua, ventilacion, internet, tv etc.). Para solventar este

problema se plantea la siguiente estrategia:

Inspeccidn de los servicios de apoyo para la

prestacion de los servicios de salud (luz, agua,

ESTRATEGIA o
ventilacion)

1. Establecer procedimientos para la
inspeccion de servicios publicos y
otros sistemas de apoyo.

2. Realizar el correcto mantenimiento
de los servicios de apoyo segun las
recomendaciones de las entidades
prestadoras de estos servicios.

ACTIVIDADES . .

3. Los sistemas de apoyo se mejoran
cuando hay presencia de fallas.

4. Laorganizacion realiza un

inventario y etiqueta sus sistemas de

apoyo

- FMS 9: La empresa maneja un programa de educacion en atencion al paciente dictado
por parte de las directicas de la organizacién a fin de promover la ética y trato con
respeto que el personal de la organizacion debe tener con los pacientes y sus familias.
Estos sistemas de educacion se desarrollan de acuerdo al tiempo que las directivas

determinen para ello.
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E) Calidad y educacion del personal (SQE): Estos requerimientos van orientados a los
procesos o procedimientos que las organizaciones en cuidado ambulatorio implementan

para la eleccion de su personal. Los requerimientos son los siguientes:

Tabla 42

Calidad y educacién del personal.

SECCIOMI
ESTANDARES DE GESTION EN LA ORGANZACICN OE ATEMCION MEDICA
5. CALIDADY EDUCACION DEL PERSOMAL (SOE)
SOE DESCRIPCION CUMPLEMNO CUMPLE

La organizacion de=arrolla un plan de
daotacion del personal.

[a crganizacion utiliza un proceso para
2 garantizar que el personal clinico v na
clinico tiene habilidades v

connv_:imfnma_ﬁ_mﬂ'ente _
Todesloz miembras del personal clinico
3 yno clinico estanarntados enla

organizacian y en sus responsabilidades

laborales ezpesifics
Las competencias para llevar acabo las

4 responsabilidades laborales afinde
zatisfacer las necesidades del pacients

) quah&an_anlnﬂnuam.ente i
Cada miembro del personal recibe
5 educacidn y capacitacidn continua en

serdicio v de otro tipo paramantener el
ay ili

La arganizacion desarrolla e implementa
B un programa de salud v seguridad del o
personal.

La arganizacion tiene un proceso para
= recopilar serificar v evaluar los tioulos de
educacidn, licenciatura u atros

rezoaldos de los miembros del cersonal

SECCICM I
ESTAMNDARES OE GESTION EM LA ORGAMIZACION OE ATEMNCION MEDIC A
5. CALIDADY EDUCACICON DEL PERSOMAL [SQE)

SOE DESCRIPCICON CUMPLEMO CUMPLE
La organizacion tiene un proceso
g estandarizado basado en evidencia -

para autorizar a los miembros del

qe[fnnal médico a t[atF[ alos paciente
& organizacion utiliza un proceso

3 estandarizado continuo para evaluar la
calidad v la seguridad de la atencidn al

paciente Drocorsionads
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Nota. Elaboracion propia.

Balance: De los nueve requerimientos, la empresa no estd cumpliendo con tres.

- SQE 1: En la actualidad la dotacion del personal que trabaja en la clinica es
patrocinado por cuenta propia; es decir, cada miembro del personal se hace
responsable de sus uniformes para la jornada laboral diaria. Para mitigar esta falencia

se plantea la siguiente estrategia:

ESTRATEGIA Desarrollar el plan de dotacion del personal

1. Laorganizacién establece un plan
de dotacién para doctores y
auxiliares basado en la labor que
desarrollan, el flujo de pacientes
que atienden y el equipo médico
que se utiliza.

2. Elplan de dotacién debe abordar la
asignacion y reasignacion del

ACTIVIDADES
personal.

3. Los lideres revisan y actualizan el

plan de dotacion.

- SQE 2: La clinica se apoya en los procesos de contratacion del personal para
identificar sus habilidades y corroborar con las entidades donde previamente trabajé
el postulante para poder determinar si dicha persona puede formar parte del equipo
de trabajo; adicionalmente también se le requiere la tenencia y actualizacion de la
licencia de trabajo expedida por los entes regulatorios del personal médico.

- SQE 3: Desde la llegada del personal para el primer dia de trabajo, se le dan tres dias

de capacitacién o induccién donde se le ensefiaran sus responsabilidades y equipo de
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trabajo seguido de protocolos y procedimientos para el correcto funcionamiento de la
clinica. Tras este periodo de capacitacion, el personal es puesto a prueba por una
semana donde se definira si la persona aprovecho sus habilidades para cumplir a total
satisfaccion las responsabilidades de las cuales esta a cargo dentro de la organizacion.

- SQE 4: La clinica no tiene un protocolo establecido que se ejecute periddicamente
para evaluar el desempefio del personal y el equipo de trabajo, para lo mismo se

disefio la siguiente estrategia:

Llevar a cabo la continua evaluacion de las

competencias del personal en la ejecucién de sus
ESTRATEGIA

responsabilidades.

1. Establecer reuniones para evaluar
periédicamente las habilidades y
desempefio del personal de la clinica.

2. Designar una persona en la
organizacion para realizar la correcta
evaluacion del personal.

3. Elaborar una evaluacion
documentada de cada miembro del
personal actualizada cada afio.

4. Mantener éste archivo evaluativo con
correcta confidencialidad y de uso

ACTIVIDADES Unico por la entidad rectora.

5. Los archivos del personal contienen
el cargo, calificaciones, historial de
trabajo y cualquier informacion de
salud del personal.
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- SQE 5: Todo el personal de la clinica asiste constantemente a capacitaciones que son
propuestas por la secretaria de salud y por entidades privadas como Colgate y 3eme
donde actualizan conocimientos del desarrollo de la industria odontologica a nivel
nacional e internacional. A demas, asisten a conferencias y talleres de capacitacion en
estética impartidos por grandes profesionales de instituciones médicas en el resto del
mundo.

- SQE 6: El personal de la clinica recibe asesoramiento de lesiones relacionadas al
trabajo cuando por motivo de esta no pueda desarrollar sus funciones con normalidad.
El protocolo que activa la organizacion en estos casos es conceder dias de descanso
para que el personal pueda asistir a un centro médico donde pueda acceder a chequeos
médicos que determinen e informen la lesion ocasionada y que posteriormente se les
brinde orientacion para mitigar la afeccion de salud y lograr una pronta recuperacion.

- SQE 7: El proceso de verificacion de datos y licencias se hace durante el periodo de
postulacion, la directora de la clinica se encarga de establecer contacto con las
instituciones relacionadas en la hoja de vida del profesional en la que documenta su
titulo universitario, especializaciones y experiencias laborales. De igual manera se
establece contacto con secretaria de salud para verificar el nimero de licencia como
servidor de salud.

- SQE 8: El trato de pacientes es llevado acabo Unicamente por odontdlogas,
especialistas y cirujanos, todas las personas que laboren en la clinica y exceptlen esta
condicion, no estan habilitados para la atencion médica.

- SQE 9: La organizacion no maneja un programa estandarizado para medir la calidad

y seguridad del paciente, por ello se plantea la siguiente estrategia:



217
ESTUDIO DE VIABILIDAD PARA LA EMPRESA ORAL DENT PLUSS JM

Desarrollar un proceso para evaluar la calidad y

ESTRATEGIA seguridad de la atencion a los pacientes.

1. Documentar el desempefio de cada
miembro del personal en la atencién
al cliente

2. Establecer encuestas de satisfaccion
dirigidas al paciente donde evalie la
atencion recibida.

3. Este proceso se lleva acabo
anualmente y es desempefiado por

los lideres de la organizacién.
ACTIVIDADES

4. Establecer un informe escrito anual
donde se incluya la evaluacién de
cada miembro del personal dirigido

a la entidad rectora

F) Manejo de informacion (MOI): Debido a que las fallas de comunicacion hacen parte de
los errores mas comunes de incidentes en la seguridad en pacientes, estos requerimientos
hacen alusién a la busqueda, obtencion y utilizacion de informacion para mejorar los
resultados de atencion a los pacientes evitando abreviaciones no estandarizadas, letras
poco legibles y riesgo de pérdida de los historiales de pacientes tratados en la clinica.

Los requerimientos son:
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Tabla 43

Manejo de informacién (MOI)

SECCICN I

ESTANDARES DE GESTION EN LA ORGAMZACION DE ATENCION MEDICA

&. MAKEJO DE INFORMACICIN (101

rcl

DESCRIPCICN

CUMPLE!MO CUMPLE

La arganizacion zatisface [as
necesidades de informacidn de todos
aquellos que brindan servicios clinicos u

loz que gestionan |a craanizacion

Se mantiene la
confidencialidad, seguridad e integridad
de loz datos vlainformacian.

La arganizacion determina un tiempo de
retencion de registros, datos e
infarmacidn.

[z organizacion utliza codigos de
procedimineto v diagndstico
estandarizados v garantiza el uzo

uniforme de simboloz v sbreviaturs

Los registros v la informacian estan
prategidos contra pérdida . destruccion,
manipulacidny acceso no autarizado.

SECCICON NI

ESTANDARES DE GESTION EM LA ORGANZACION DE ATEMCION MEDICA

6. MANEJD DE INFORMACION (MOI)

Ml

DESCRIPCICHN

CUMPLEINO CUMPLE

Loz documentos ezcritas incluidas [as
politicas v procediminstos ulos
programas se gestionan de forma

fuln] i

La organizacidn inicia v mantiene un
resqgistra médico estandarizado para
cada paciente tratadoy determina el

Dnntenjdg,iqﬁnﬂﬁg_laﬂbjaaniﬁn
La organizacion identifiica a las personas
autorizadas paratener acceso yrealizar

entradas de registros medicos del
Laciente

Lz organizacian tiene un proceso para
abordar eluso adecuado de copiay
pega v funciones de autocorregir

I

o

cuandg_sg_uﬁm?_wﬂms_caﬁ_dmn
Lz arganizacion evalia periodicamente

el contenido, laintegridad v la legibilidad
de loz registros médicos de los
Caciente

Nota. Elaboracion propia.
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Balance: De los 10 requerimientos en manejo de informacién, la empresa cumple con

cada uno de ellos.

MOI 1: Las historias clinicas e informacion del paciente son de uso Unico y exclusivo
del personal de la clinica y del odont6logo quien se encuentra a cargo del caso. Sin
embargo, existen ocasiones donde los pacientes insisten en necesitar la opinion de
otros expertos o manifiestan tener la necesidad de adquirir su historial clinico porque
esta siendo requerido por otras entidades de la salud; cuando éste es el caso, la
solicitud es atendida por la directora y propietaria de la clinica quien sera la Unica
autorizada para permitir que cualquier historial médico sea retirado de las
instalaciones.

MOI 2: La clinica mantiene con total seguridad y confidencialidad el historial medico
de los pacientes los cuales pueden llegar a salvaguardar informacion y datos sensibles
gue competen exclusivamente a las entidades prestadoras de servicios médicos y su
respectivo equipo de trabajo. Las historias clinicas son resguardadas y protegidas en
el archivo fisico de cada institucion al cual Gnicamente tienen acceso las odontélogas
y auxiliares de higiene oral, cuando algun paciente ha dado por concluido su
tratamiento la historia de esta paciente pasa a ser almacenada en el archivo muerto de
la institucion por el tiempo que se determine sea necesario retenerlo.

MOI 3: La retencidn de historias clinicas que reposan en el archivo muerto, cuentan
con un periodo de retencion de un afio como méaximo para ser retiradas a voluntad de
la directora de la clinica odontoldgica.

MOI 4: En la organizacion se previene el uso de abreviaturas y manejo de simbolos

tanto en el historial médico como en las recetas de medicamentos suministrados para
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el manejo del dolor después de procedimientos complejos. Lo anterior a fin de evitar
posibles confusiones o mal interpretaciones por parte del personal que labora en las
instalaciones como también del paciente.

- MOI 5: Toda informacion sensible tanto de la administracién y gestion de la clinica
como la informacidn de los pacientes tratados, se encuentra bajo archivo fisico y
electrénico donde solamente cuentan con acceso la directora de la clinica y el equipo
médico. El lugar o sitio donde se encuentran estos archivos son espacios donde solo
tiene autorizacion de ingreso el personal autorizado para hacerlo, evitando que esta
informacion pueda ser hurtada o dafiada.

- MOI 6: Los documentos relacionados a procesos y politicas de la empresa son
estructurados y emitidos por la directora de la clinica, son estudiados, evaluados y
sometidos a mejora cada vez que se requiera o que se evidencien fallas del proceso y
son debidamente clasificados por tipo de documento, fecha de emision, fecha de
actualizacion permitiendo que cada uno de estos documentos se encuentre
constantemente actualizado.

- MOI 7: El registro estandarizado que tiene cada paciente en la organizacion es la
historia clinica, dentro de la cual se estructura toda la informacién y datos
correspondientes a la patologia y tratamiento Unico que cada paciente mantiene y es
debidamente retenida en el archivo de la institucion.

- MOI 8: Las Unicas personas en la institucion con acceso directo al archivo de
pacientes para realizar evoluciones de historias clinicas son la auxiliar y las
odontdlogas a cargo del caso que se esta estudiando en el momento.

- MOI9: N/A
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- MOI 10: La organizacion evalla los registros médicos de los pacientes de forma
periodica cuando se registran las visitas durante el tratamiento de cada uno de ellos
garantizando la legibilidad y actualizacion eficaz y certera de cada historia al

momento de la atencion médica.

Resumen de requerimientos y estrategias

TABLA 44

Resumen de estudio técnico.

TOTAL REQUERIMIMNETOS 106

NC CUMPLIDOS 21
REQUERIMIENTO ESTRATEGIAS
APR 10: Servicios de traduccion e Contrato de servicios profesionales en traduccidn
interpretacion para el proceso de e interpretacién para acompaniar los procesos que
acreditacion abarquen la acreditacion

ACC 4: Programa para brindar ) . .
. ] Programa de implementacidn, prevensidn y apoyo
atencion y apoyo continuos a los } i L
) o continuo a pacientes con enfermedades cronicas.
pacientes con enfermedades cronicas

ACC 5: La organizacion implementa un|Desarrollo e implementacidn del proceso para
proceso para derivar pacientes a otros|derivar pacientes a otras dependencias u otras

profesionales de la salud organizaciones de salud en caso de ser necesario.
AOP 6: Los servicios de laboratorio Estructurar el servicio de laboratorio interno
estan disponibles para satisfacer las  |deacuerdo a los requeriminetos nacionales en la
necesidades del paciente. prestacion de servicios de salud.

AQOP 7: Los servicios de radiologia y . . i .
] L By . Seleccion adecuada de los servicios de radiologia y

diagnostico por imagenes estan i L .
. ] . diagndstico por imagenes

disponibles para el paciente

QPS 1: El programa de la organizacion |Inclusion del paciente y el personal dentro de las
para la calidad y seguridad incluye actividades de gestion de riesgo y control de
tanto al paciente como al personal .  |calidad de la organizacion.

Nota. Elaboracion propia.
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REQUERIMIENTO

ESTRATEGIAS

QPS 2:El programa de calidad del
paciente incluye la recopilacion y
analisis de datos para la atencion

Inclusion del perfil historico médico del paciente
para apoyar la atencion efectiva incluida dentro
del programa de seguridad y calidad.

QPS 6:La organizacion implementa un
proceso definido parala
identificacidn de eventos pasados por

Definicion de un programa para la identificacidn y
analisis de eventos que pongan en riesgo la
seguridad de los datos del paciente.

PCl1: Una o mas personas supervisan
las actividades de prevencidn y
control de infecciones.

Mejoramiento del programa de prevension y
control de enfermedades y definicion del personal
a cargo de las actividades del programa.

PCI 2: Existe un mecanismo de
coordinacion designado para todas las
actividades de conrol y prevencion.

Establecer un método de coordinacion para llevar
acabo todas las actividades del programa de
control de infecciones donde se involucre al

PCI 3:El programa de control y
prevencion de infecciones se basa en
conociminetos cientificos actuales.

Actualizacion periodica del programa de
prevencion y control de infecciones.

GLD 1: La estructura de la entidad
rectora de la organizacion se
describen en estatutos y documentos

Describir en estatutos, politicas y procedimientos
la estructura y entidad rectora de la organizacion.

REQUERIMIENTO

ESTRATEGIAS

GLD 4:Los lideres de la organizacion
planifican,desarrallan e implementan un
sistema de seguridad y calidad del

paciente

Definicidn de lideres en la rganizacidn y su relacidn
con la planificacion del sistema de seguridad y
calidad del paciente.

GLD 5: Los lideres de la organizacion
dan prioridad a los aspectos clinicos y
administrativos de la organizacion.

Priorizacidon de aspectos o asuntos clinicos y
administrativos de la empresa.

GLD B: Lo= liederes de la organizacion son
responsables de la revision,seleccion y
seguimineto de contratos clinicos y no
clinicos

Establecer lideres en la organizacidn responsables
de la revision,seleccidn y seguimiento de
contratos tanto clinicos como no clinicos de la

FMS 2: Al planificar la demolicidn,
remodelacion o contruccion,la clinica
realiza una evaluacion de riesgos.

Realizacion de evaluaciones en control de riesgos
previas a cualguier tipo de construccion

FMS 7:La organizacidn implementa un
sistema para monitorear y probar el
mantenimiento de equipos médicos.

Implementacion del programa para inspeccion y
cnotrol del buen funcionamiento de equipos

FMS 8:La organizacion implementa un
sistema de chequeo para monitorear

servicios de apoyo({energia,wifi)

Inspeccion de los servicios de apoyo para la
prestacion de servicios de salud (Luz,
agua,ventilacion, internet ect)

Nota. Elaboracién propia
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REQUERIMIENTO ESTRATEGIAS

Desarrollo y puesta en marcha del plan de dotacidn
para el personal médico y no médico de la
organizacion.

SOE 1: La organizacion implementa un
plan de dotacion del personal.

SQE 4:5e evaldan constantemente las |Levar a cabo la continua evaluacidn de las
competencias del personal para la competencias del personal en la ejecucion de sus
atencidn a los pacientes. responsabilidades

SQE 9: La organizacion implementa un
proceso estandarizado para la evaluacion
continua de |la atencidn al paciente.

Desarrollo de un proceso para evaluar la calidad y
seguridad a los pacientes.

Nota. Elaboracion propia.
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APENDICES

APENDICE N°1: Paquetes turisticos clinica Oral Dent
APENDICE N°2: Paquete gold wellness tourism Bogota

APENDICE N°3: Tabulacion de resultados de la encuesta



