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RESUMEN

La presente investigacion se realizo en el Centro Especializado en Formacién Odontologica
de una universidad de Lambayeque, la cual se dedica a otorgar a los estudiantes una formacién
de calidad y a brindar a sus clientes sus servicios odontoldgicos de oferta, prevencion y rayos
X. El establecimiento presentd en el afio 2019 una utilidad operativa de — 89 181,6 soles, en
este contexto, surgid la siguiente interrogante ¢ Qué iniciativas estratégicas puede plantearse el
Centro Especializado en Formacion Odontoldgica y como debe programar sus actividades y
recursos para incrementar su utilidad operativa? Por consiguiente, la propuesta, que partié del
diagnostico de la situacion actual del Centro, tuvo como objetivo principal incrementar la
utilidad operativa de este, mediante el disefio de un plan estratégico al 2024, utilizando
métodos y desarrollando estrategias e indicadores. Por tal motivo se elaboré una matriz de
enfrentamiento donde resulté elegido, con un puntaje de 2,07, el Balanced Scorecard como la
mejor herramienta para la elaboracién del plan estratégico, se propusieron 18 objetivos
estratégicos, 15 indicadores con sus respectivas metas e iniciativas y se determinaron los
responsables pertinentes. Posterior a ello se desarrollé cada iniciativa, fijando su cronograma y
recurso a utilizar. Ademas, tras la elaboracion de la propuesta se compararon los indicadores
del antes y después y se calcul6 que el margen del costo de venta disminuy6 en un 32,1%, la
estructura de costos de materiales redujo en un 22,4%, el costo de energia por tratamiento
disminuyé en 24%, el numero de clientes aumentd en un 85%, entre otros. Todo ello permitid
incrementar la utilidad operativa del Centro en un 409,798%, Finalmente, se analizé el costo-
beneficio de la propuesta, en el cual se obtuvo un Valor Actual Neto (VNA) sera de 293 942,49
soles, y la Tasa Interna de Retorno (TIR) de 81%, y un beneficio de 1,136, indicando que la

implementacion del plan estratégico es factible.

PALABRAS CLAVE: utilidad operativa, plan estratégico, Balanced Scorecard.



ABSTRACT

This research was carried out at the Specialized Dental Training Center of a university in
Lambayeque, which provides students with quality training and providing their clients with
dental offer, prevention, and X-ray services. The establishment presented in 2019 an operating
profit of - 89 181.6 soles, in this context, the following question arose: What strategic initiatives
can the Specialized Center for Dental Training consider and how should it program its activities
and resources to increase its operating profit? Consequently, the proposal, which started from
the diagnosis of the current situation of the Center, had as its main objective to increase its
operational utility, by designing a strategic plan for 2024, using methods and developing
strategies and indicators. For this reason, a confrontation matrix was prepared where the
Balanced Scorecard was chosen, with a score of 2.07, as the best tool for preparing the strategic
plan. 18 strategic objectives were proposed, 15 indicators with their respective goals and
initiatives, and the pertinent responsible parties were determined. After that, each initiative was
developed, setting its schedule and resource to use. In addition, after preparing the proposal,
the before and after indicators were compared and it was calculated that the cost of sales margin
decreased by 32.1%, the material cost structure decreased by 22.4%, the cost of energy per
treatment decreased by 24%, the number of clients increased by 85%, among others. All of this
allowed the Center's operating profit to be increased by 409,798%. Finally, the cost-benefit of
the proposal was analyzed, in which a Net Present Value (NAV) of 293 942.49 soles was
obtained, and the Internal Rate of Return (IRR) of 81%, and a benefit of 1,136, indicating that
the implementation of the strategic plan is feasible.

KEYWORDS: operating profit, strategic plan, Balanced Scorecard.
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l. INTRODUCCION

La utilidad operativa calcula la ganancia lograda por una organizacién mediante sus
primordiales actividades productivas, discriminando los impuestos e intereses. Este valor
excluye beneficios logrados por otras empresas en las que la organizacion tenga alguna
colaboracion parcial [1]. Los expertos de la Asociacion de las Clinicas particulares del Perl
aconsejan para que un area o servicio de la clinica vaya bien encaminada es importante tener y
seguir indicadores financieros y econdmicos que permitan saber si la clinica esta en el camino
correcto [2]. Sin embargo, las empresas en Per( y a nivel mundial hacen caso omiso a las
sugerencias de expertos y esto se ve reflejado en las estadisticas que son preocupantes en
Espafia, las cuales afirman que el 20% de las empresas resisten solo cinco afios. Del mismo
modo, La Caixa asevera que menos del 30% de los negocios no quiebran en los cuatro primeros
afios de vida. Asi mismo, CEPAL menciona que en los paises desarrollados entre un 50% y un
75% de organizaciones fracasan durante los primeros tres afios, en México, el 50% de los
negocios desaparecen en el primer afio de vida y solo el 10% sobrepasan los diez afios, maduran
y tienen éxito, y en los Estados Unidos, 6 afios es el promedio de vida de las empresas y mas
de un 30% no llega al tercer afio; siendo la falta 0 mala planeacion estratégica la razéon principal
de las estadisticas mencionadas ya que los emprendedores fallan al no presupuestar, no
establecer objetivos y metas, no buscar opciones ni elaborar un plan [3].

Por otro lado, el Banco Central de Espafia llevo a cabo un estudio, donde se examind datos
de 700 000 empresas espafiolas, las diez méas exitosas evidenciaron en los resultados que uno
de los componentes de su éxito es contar con un plan estratégico que sirva como guia para el
logro de metas y objetivos, estos ultimos deben ser alcanzables en el corto y largo plazo [4].

Por lo descrito en los parrafos anteriores, se pudo afirmar que, en la actualidad, no es posible
emprender o hacer crecer un negocio con éxito sin tener un plan detallado, es por ello por lo
que los ejecutivos tienen la necesidad de contar con metodologias e instrumentos que les
proporcione un pronostico los méas acertado posible de la competitividad del negocio. Por tal
razon la importancia de un plan estratégico en una empresa en sus primeros afos de gestion [5].
Asimismo, se hizo énfasis que hay elevadas probabilidades de fracaso de un negocio que no
cuente con un plan detallado como lo es el plan estratégico, tal fue el caso del Centro
Especializado en Formacion Odontoldgica de una universidad de Lambayeque que presentd
una utilidad negativa de S/. -89 181, 6 en el afio 2019, debido a que no contaba con ningun tipo
de planificacion, ni estrategia para hacer frente a los retos y tampoco tenia claro lo que esperaba

llegar a ser en el futuro [6].
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En este contexto, surgid la siguiente interrogante ¢Qué iniciativas estratégicas puede
plantearse el centro especializado en formacion odontolégica y como debe programar sus
actividades y recursos para incrementar su utilidad operativa?

Para tal efecto se plante6 asi el objetivo general de proponer un disefio de plan estratégico
para incrementar la utilidad operativa del Centro Especializado en Formacion Odontoldgica.
Asimismo, se planted objetivos especificos, el primero fue realizar un diagnostico de la
situacion actual del Centro, el segundo fue establecer un plan estratégico utilizando métodos y
desarrollando estrategias e indicadores para la empresa y el ultimo fue realizar una evaluacion
costo-beneficio de la propuesta.

Este trabajo de investigacion basicamente se realizd para determinar los objetivos que al
2024 debia plantearse el centro especializado en formacion odontoldgica y cdmo podria
programar sus actividades y recursos para incrementar su utilidad operativa.

Este proyecto de investigacion, el disefio de un plan estratégico para el Centro Especializado
en Formacion Odontologica se respaldd en una justificacion econdmica, cientifica, tecnoldgica,
social, y personal.

La propuesta del plan estratégico se justificé en primer lugar, econdmicamente en cuanto
que, facultard al Centro para incrementar sus probabilidades de crecimiento, lograr el
reconocimiento de la marca de la mejor universidad de Lambayeque y aumentar el nimero de
clientes; del mismo modo, se esperaba que la empresa logre posicionarse y consolidarse en el
en la comunidad universitaria y en el mercado lambayecano actual y pueda llegar a introducirse
en nuevos mercados, al tener claramente definidos sus lineamientos, adaptando estrategias
segun sus necesidades reales y contando con una clara vision conseguida del direccionamiento
estratégico contenido en el presente trabajo de investigacion. Asimismo, es que para la
elaboracion del plan estratégico se debe tener en cuenta factores claves del posicionamiento de
las empresas como son la optimizacion de costos, la generacion de valor agregado percibido
por los clientes y la competitividad, a causa de un mercado que cada vez se torna mas exigente.

La propuesta del plan estratégico en segundo lugar tuvo una justificacion cientifica, ya que
al Centro Especializado en Formacion Odontoldgica le ayudaria como respaldo tedrico-
cientifico en la definicion de sus objetivos y el vehiculo seleccionado para lograrlos,
brindandoles una herramienta que los capacite para mejorar la eficiencia de su gestiéon y la
administracion a largo plazo.

En tercer lugar, la justificacion tecnoldgica del plan estratégico radico en que se empleara
software para el llenado de las historias clinicas y los equipos modernos que se pondra a

disposicion de mas clientes para que puedan realizarse sus tratamientos odontoldgicos, del
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mismo modo es preciso mencionar que el centro especializado en formacion odontoldgica
considera la bioseguridad y el manejo de residuos de odontologia para ir a la par con la
necesidad de cuidar nuestro medio ambiente.

En cuarto lugar, la justificacion social radicd en que, al mejorar la condicién del Centro
Especializado en Formacion Odontoldgica incrementd la utilidad operativa y permitio la
generacion plazas de trabajos y clientes mas satisfechos por la mejora de la atencion de sus
necesidades. Ademas, el plan estratégico consideré la perspectiva de responsabilidad social en
los distritos de Cafiaris e Incahuasi, que segun la Encuesta Demogréfica y de Salud Familiar
(ENDES) son dos de los diez distritos lambayecanos que superan el 33,3% de la pobreza en el
periodo 2011-2018 [7].

Finalmente, el presente trabajo tuvo una justificacion personal, ya que sirvid para que la
autora aplique sus conocimientos de todos los cursos llevados durante la carrera profesional.
Ayudando, con la propuesta, al Centro Especializado en Formacién Odontoldgica a mejorar la
utilidad operativa e impulsar el fortalecimiento del compromiso integral para el logro de los

objetivos.
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Il. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

Espinoza et al. [8], en su articulo de investigacion titulado “PLAN ESTRATEGICO
PARA UNA MICROEMPRESA DEL GIRO COMERCIAL ENCIUDAD OBREGON”’
tuvo como objetivo principal elaborar un plan estratégico con el fin de incrementar las ventas
y eficientizar el desempefio humano. La metodologia para el desarrollo de esta investigacion
consistié en la compararon indicadores para demostrar la relacion y diferencia entre las
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la unidad de estudio, puesto que es estos
indicadores permitieron un analisis y posterior a ello, una matriz FODA que produce una serie
de posibles estrategias para ser ejecutadas por la empresa. La implementacion exitosa de este
plan estratégico trajo resultados positivos en la microempresa, esto se ve reflejado en el
Balanced Scorecard, por ejemplo, en lo que concierne a perspectiva financiera el objetivo fue
generar un programa de recuperacion de cartera vencida, teniendo como indicador el
porcentaje en la disminucion de cartera vencida, esto dio como resultado una mejora de 80%.
En lo que refiere a la perspectiva del cliente, cuyo objetivo es optimizar costos de servicios,
distribucion y promocion del producto, por medio de una plataforma en internet, con el fin de
disminuir la venta de casa en casa, tuvo como resultado favorable un 40%. En la perspectiva
interna (procesos), cuyo objetivo es ofrecer procesos mas eficientes y rapidos de cobro para
generar una mayor comodidad en el cliente teniendo como indicador el porcentaje en el
incremento de ventas con un resultado de 65%. Y en la perspectiva de aprendizaje y
crecimiento, cuyo objetivo es fortalecer el nivel de conocimiento de los empleados de la
empresa mediante un programa de capacitacién basico de los sistemas y procesos utilizados,
y su indicador son las horas de capacitacion al empleado se obtuvo un resultado del 50% de
mejora. Finalmente se sugiere que las empresas desarrollen diagndsticos, considerando
perspectivas financieras, clientes, procesos y el desempefio humano con el fin de llevar a cabo

una planeacién estratégica deseable.

Mendoza, Lopez y Salas [9], en su articulo titulado ¢’Planificacion estratégica de recursos
humanos: Efectiva forma de identificar necesidades de personal’> comprobaron la
importancia de la planificacion estratégica del talento humano como una herramienta eficaz
para hacer frente a las iniciativas de una organizacion, de modo tal que le faculte a esta a tener
una vista panoramica del porvenir y tener éxito en sus estrategias. La metodologia empleada
fue de tipo documental, es decir, revision de literatura cientifica en las cuales cito a diversos

autores pertinentes al tema de estudio. Por ejemplo, segun los autores, Caldera menciona que
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la planeacion es una herramienta cuya funcion es de caracter administrativo que consiente en
el establecimiento de objetivos, procedimientos e iniciativas para seguir la accion
predeterminada, ademas, este autor hace énfasis en que la planeacion es el horizonte
institucional y que se debe integrar los esfuerzos de todos los colaboradores con el propdsito de
tener una vision clara de lo que se desea lograr. También citan a Acle, Mintzberg y Brian, que
basicamente afirman que La planeacion estratégica es un conjunto de acciones para lograr los
objetivos la cual abarca amplios periodos y su parametro es la eficiencia. Asimismo, citaron a
Porter quien asevera que el capital humano es el motor de toda organizacion y quienes otorgaran
a la organizacion ventajas competitivas y flexibilidad para poder afrontar a la competencia.
Finalmente, se concluye que la planificacion estratégica de recursos humanos aporta beneficios
esenciales a la gestion institucional al definir el periodo de corto y largo plazo, el nivel y las
habilidades necesarias de los colaboradores para aportar al resultado de los objetivos

estratégicos de la organizacion.

Camacho, Cerecedo y Jaramillo [10] en su trabajo de investigacion titulado ¢* El Balanced
Scorecard, una herramienta de planeacién estratégica en el Centro de Investigacion e
Innovacién Tecnologica del Instituto Politécnico Nacional’’. Tuvieron como objetivo
principal ofrecer al CIITEC mexicano el cuadro de mando integral como una herramienta de
gestion y planeacion estratégica a fin de determinar las causas que ocasionaba el bajo porcentaje
obtenido en las encuestas de clima laboral. La investigacion fue de tipo documental,
consistiendo la metodologia en recolectar y sistematizar la informacion histérica del Centro. En
primer lugar, se identifico la alineacién estratégica del CIITEC considerando la mision, vision
y el objetivo general. En segundo lugar, se determind los grupos de interés para el CIITEC
considerando que esperan recibir y cual es el respectivo objetivo estratégico. En tercer lugar, se
construyd el posicionamiento estratégico permitiendo vincular los objetivos. En el cuarto lugar
se elabord el mapa estratégico del CIITEC en el que se alined la mision con los objetivos
estratégicos. En quinto lugar, se hizo la propuesta del Balance Scorecard para el CIITEC
considerando 7 elementos principales: perspectiva, objetivo, factor clave, indicador, base,
férmula y meta 2014. En el SBC que se propuso se pudo evidenciar seis objetivos estratégicos
y diecisiete factores clave estratégicos, de los cuales seis corresponden a la perspectiva
financiera, cinco a la perspectiva de procesos y tres a la perspectiva de aprendizaje y
crecimiento. En sexto lugar, se propuso 3 matrices de impacto 2004-2014. Se obtuvieron como
resultados en la perspectiva de servicios promover la investigacion en el CIITEC teniendo que

el objetivo de consolidar la eficiencia terminal de la maestria se mantiene en un 50%; en la

20



perspectiva financiera conservar las fuentes actuales de financiamiento e incrementar la
captacion de recursos externos, la cual mostrd un incremento porcentual en todos los afos,
excepto en los afios 2008 y 2009 que presentaron una baja de 1,2% y 50% respectivamente y
como los recursos fiscales que reflejaron un incremento porcentual en todos los afios excepto
en el 2004 que tuvo una baja de 5,4% y finalmente en la perspectiva de procesos internos, medir

la satisfaccion al cliente sobre los servicios proporcionados.

Skokan, Pawliczek and Piszczur [11], en su articulo titulado ’Strategic Planning and
Business Performance of micro, small and Medium-sized Enterprises’’, tuvieron como
objetivo demostrar la relacion entre la planificacion estratégica y sus efectos beneficiosos con
el rendimiento global de las empresas. Se basa en resultados empiricos de un estudio de
investigacion original, denominado Adaptabilidad de las empresas a las condiciones
econdémicas contemporaneas en los afios 2007-2012, realizado a través de un cuestionario en
tres rondas durante los afios 2011-2013, donde participaron 677 organizaciones que operan
principalmente en el sector de las PYME en la Republica Checa y Eslovaquia. La metodologia
empleada consistio en utilizar un cuestionario original de investigacion, la confiabilidad de los
datos esta asegurada por la autorizacion (persona de contacto, firma, sello), por la evaluacion
de relevancia subjetiva del interrogador parcialmente por la verificacion de internet y por
estadistica; el cuestionario se centrd en siete areas de interés y 14 de un total de 61 preguntas.
Los resultados que el 89,1% (603 empresas) tienen una actitud positiva en la gestion estratégica
de negocios y el plan estratégico al haber experimentado los beneficios, las empresas que tienen
la estrategia escrita detallada presentan una ventaja de 18% de facturacion anual sobre las
empresas que no tienen una estrategia escrita. EI documento estratégico parcial y conciso
demostré que solo en el 40% de los pardmetros de rendimiento observados se obtuvieron
mejores resultados que las empresas sin un plan de negocios por escrito, por lo que es necesario
poner en practica la planificacion estratégica adecuada en todas las areas de negocio

importantes.

Segun Mero [12] en su tesis de maestria “’Implementacion de un plan estratégico para la
satisfaccion del cliente en el 2007 — 2015 de la Universidad de Guayaquil’’ realizada en la
Universidad Internacional de Anda Lucia en Argentina, llego a la siguiente conclusion: “La
calidad, evaluacion y mejora continua del servicio al cliente, requieren de una planificacion

estratégica en el ambito interno de la institucion. En la fase inicial del proyecto se establecieron
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una serie de factores que tuvieron un porcentaje bajo a comparacién con los resultados que se
muestran en la fase de implementacion de planeamiento estratégico como son los siguientes:
Se cred un proceso y la unidad que gestione la validacion de calidad del producto y/o servicio
mejorandolo de 38% a 49%, asi mismo paso a sistematizar y automatizar procesos de servicios
de atencion al estudiantes, evaluacion y acreditacion de 28% a 39%; cada uno ellos produjeron
que la imagen corporativa institucional mejorara en un 37% segun la opinién de los estudiantes
en las encuestas realizadas.” El antecedente mencionado permite observar la importancia que
tiene, en una organizacion, el desarrollar un modelo estratégico basado en el mejoramiento de
la calidad del servicio, produciendo que la imagen corporativa de la empresa mejore en un 37%.
Por ello, menciona que se debe conocer con claridad a la organizacion y observar cuéles son
sus debilidades y fortalezas para analizarlas y tomar mejores decisiones. Asi misma muestra
que mejorar el servicio de atencion a los usuarios (estudiantes) no solo se dependen de proponer

estrategias, sino implementar politicas, procesos y planes de contingencia.’’
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2.2. Bases Teodrico Cientificas

2.2.1. Planeamiento estratégico

El plan estratégico, planeamiento o planeacion estratégica radica en realizar un plan maestro
que sera de utilidad para la alta direccién al momento de recoger decisiones estratégicas
corporativas en el presente en base a lo que se espera alcanzar en un plazo de 3 afios a mas [13].
Debe encarnar dos ideas: una vision a largo plazo que sirva como un guia hacia donde queremos

llegar y un cierto grado de flexibilidad del cbmo vamos a llegar [14].

2.2.1.1. Caracteristicas

D’ Alessio indica que el planeamiento estratégico tiene las siguientes caracteristicas [15]:

- Interactivo: necesita la colaboracién de personas claves dentro de la organizacion.

- Iterativo: se va mejorando mientras se desarrolla si es que hay observaciones.

- Requiere de un analisis de sensibilidad, contingencia, escenarios ante los cambios y ante la
intensidad del proceso puede ser incremental (progresivo) o radical (se desarrolla en una sola
vez).

2.2.1.2. Importancia
Segun Tito, la importancia del planeamiento estratégico radica en que permite a la empresa

enfocarse en el futuro, determinando la orientacion en lo que anhela convertirse basandose en

un objetivo general, permite también asignar recursos e integrar a las distintas areas en el logro

de un mismo objetivo [16].

2.2.1.3. Ventajas

Martinez y Milla, mencionan las ventajas de un planeamiento estratégico [17]:

- Obliga a la alta direccidn a tener un pensamiento sistematico.

- Detecta los cambios y el desarrollo a alcanzar.

- Aumenta la voluntad de la empresa para hacer frente a los cambios.
- Reduce respuestas no racionales.

- Reduce conflictos sobre los objetivos.

- Adapta los recursos a las oportunidades.

- Evaluacion continua de las actividades.

- La formacion de la estrategia se traduce a niveles mas altos de utilidad operativa.
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Figura 1. Beneficios para una empresa que lleva a cabo una planificacion estratégica
Fuente: Elaboracion propia. En base a D’ Alessio 2015

2.2.1.4. Declaracion de la vision
De acuerdo con Fred [18] la vision da respuesta a la interrogante > ;En qué nos queremos
convertir?’’ Es el primer paso y precede a la mision.
Tito [16] describe las caracteristicas de la vision:
- Integradora: debe plasmar las expectativas del Centro.
- Amplia: regida al futuro.
- Realizable: debe ser posible y medible.
- Activa: estimular la accion.
- Realista: disponer de informacién fidedigna considerando el entorno (tecnologia, recursos,
cultura y competencia).
- Consistente: acorde con los principios y sus oportunidades.
- Difundida: debe gozar de reconocimiento por el Centro.
- Responsable: debe ser propuesta por todos los colaboradores representando a todo el Centro.
2.2.1.5. Declaracion de la mision
De acuerdo con Fred la mision es el objetivo, propdsito o determinacion que distinguen a
una empresa de otras. Responde a la interrogante basica, valla de los estrategas: * ;Cudl es el
negocio?’’. Describe la existencia de la empresa [18].
Tito [16] hace referencia a la mision segun una serie de elementos que fundamentan la
declaracion:
- Concepto de empresa.
- Naturaleza y razén de ser.
- Clientes potenciales.
- Principios y valores.
En la figura 2 se muestra el modelo secuencial del proceso estratégico. Para el presente
trabajo se tuvo en consideracion la primera etapa llamada “’formulacion del plan estratégico™’
que, para lograrlo parte de la situacion actual, el establecimiento de la mision, vision, valores,

cddigo de ética y objetivos de largo plazo.
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Figura 2. El modelo secuencial del proceso estratégico

Fuente: D’ Alessio 2008: 60, 372 y 415
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2.2.2. Modelo de la planificacion estratégica
En el modelo de planificacion estratégica se da la formulacion estratégica, implementacion
de la estrategia y la evaluacion de la estrategia [19]. Como se puede observar en la figura 3.

Implementacion

Y
Direccion Lﬁ
|
|

Coordinacion

Figura 3. Etapas del proceso estratégico
Fuente: Elaboracion propia. En base a D’ Alessio 2008: 34

2.2.3. Formulacion estratégica

Para elaborar una buena formulacion estratégica es necesario empezar por la definicion de
mision, vision y valores estratégicos que mantendré la organizacién al realizar sus operaciones
o actividades [20].
2.2.3.1. Diagnéstico situacional

Matus lo define como una recopilacién de informacién muy amplio pero formal, riguroso,
que sera usado de base para establecer un futuro diagnéstico [21].
a. Analisis Interno

Zabala nos dice que el analisis o auditoria internos, se define como el proceso mediante el
cual se examina y supervisa las interacciones entra las diferentes areas funcionales de la
organizacion [22].
% Analisis AMOFHIT

Es un analisis funcional realizado por la gerencia (administracion), marketing, operaciones,
finanzas, recursos humanos, informaética, y tecnologia; por las iniciales de estos factores
internos, este analisis es conocido como AMOFHIT. De este anélisis se obtienen las fortalezas
y debilidades de la organizacion [23].
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Matriz de evaluacion de los factores internos (MEFI)

Tabla 1. Modelo de matriz de evaluacion

Factores criticos para el éxito Valor Clasificacion Valor ponderado
Fuerzas
Fuerzas 1

Fuerzas n
Debilidades
Debilidades 1

Debilidades n
Total
Fuente: Fred 2003: 151

Matriz de Inteligencia Organizacional (M10)

Tabla 2. Modelo de matriz de evaluacion de factores internos

7 aspectos claves del entorno 6 capacidades estratégicas
de la empresa

Mercados C. de vigilar
Competidores C. de respuesta
Clientes C. de aprender
Productos C. de resolver problemas
Proveedores C. Crear-Innovar
Procesos C. de uso y explotacién de conocimientos
Total

Fuente: Fred 2003: 151

b. Analisis externo

Este anlisis es conocido como auditoria externa o andlisis del entorno. Este tipo de analisis
considera la influencia del globo, la regiéon y el pais sobre una determinada empresa u
organizacion.
% Analisis PESTEC

De acuerdo con D’ Alessio [24] aconseja ejecutar el analisis teniendo en cuenta siete factores
que afectan a los mercados, productos y empresas, estos factores con las fuerzas politicas,

econdmicas, sociales, tecnoldgicas, ecologicas y competitivas.
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Matriz de evaluacion de los factores externos (MEFE)

Tabla 3. Modelo de matriz de evaluacion de factores externos

Clasificacion Valor ponderado

Valor

Factores externos clave
Oportunidades
Oportunidades 1

Oportunidad n
Amenazas
Amenaza 1
Amenazan

Total
Fuente: Fred 2003: 111

%+ Analisis de competencia
Es el resultado de los estudios de los competidores del sector industrial [25]. ¢’Es importante

conocer a los competidores actuales y sustitutos y, si la amenaza es inminente, conocer a los

entrantes’’.
Matriz de perfil competitivo (MPC)

En esta matriz se presenta los factores clave de éxito para operar en el sector con mayores

posibilidades.
Tabla 4. Modelo de matriz de perfil competitivo
Factor Valor Empresa 1 Empresa 2 Empresa 3
importante para - . - - - .
el éxito Clasif. Puntaje Clasif. Puntaje  Clasif. Puntaje
Factor 1
Factor n

Total A
Fuente: D’ Alessio 2008: 147

c. Analisis de las cinco fuerzas de Michael Porter
El andlisis del sector o analisis de Porter es aquel andlisis utilizado para coordinar a la

organizacién con su entorno o sector productivo donde la empresa se desenvuelve [26] .

d. Andlisis del Benchmarking
Spendolini afirma que el Benchmarking es el proceso que consiste primero en identificar a

empresas que realicen las mejores practicas en el area de interés, segundo acoger tanto su

producto como su proceso de trabajo y tercero aplicar el conocimiento en la organizacién a fin

de obtener mejoras organizativas [27].
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4. Poder de negociacion
de los proveedores
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-

5. Amenaza de
productos sustitutos

1. Poder de negociacion
de los clientes

Figura 4. Modelo de competencia de las cinco fuerzas de Porter

Fuente: Elaboracion propia. En base a Fred 2008: 99

2.2.3.2. Generacion de las estrategias

a.

La estrategia

Hax y Majluf (1991) definen la estrategia como:

“’Un patrén de decisiones coherente, unificado, e integrador’’.

“’Medio para establecer el proposito de la organizacidén en términos de objetivos de largo
plazo, programas de accion, y priorizacion en la asignacion de recursos”’.

“’Define la contribucién econémica y no econdmica que la organizacion desea hacer a su
comunidad vinculada (Stakeholder) [25].

Tipos de estrategia

La estrategia considera el plan, patrén, pauta de accion, perspectiva y posicion (conocidas

como las 5 P de la estrategia) [28]. La estrategia puede ser clasificada, segin Hax y Majluf

(1991) de acuerdo con sus caracteristicas que obtienen durante su proceso de formulacion.

Segun su alcance respecto a la organizacion: explicita e implicita.
Segun el proceso de formulacion: producto de un proceso analitico formal disciplinado y
producto de un proceso de enfoque del poder.

Matrices utilizadas: Balanced Scorecard

El Balanced Scorecard es una herramienta gestion de mucha utilidad, actia como una

“fotografia’’, sirve para implementar la estrategia de una organizacion a partir de un conjunto

de iniciativas en el corto y largo plazo, es decir convierte la estratega en accion. Asimismo,
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combina indicadores financieros y no financiero y faculta a la empresa una politica estratégica

proactiva [29].

En BSC tiene los siguientes elementos:

- Mision, vision y valores.
- Perspectivas, mapas estratégicos y objetivos.
- Indicadores y sus metas.
- Iniciativas estratégicas.
- Responsables y recursos.
- Evaluacion subjetiva.

d. Estrategia de negocio

Es aquella estrategia que se ha centrado primordialmente en conseguir el beneficio

econémico [29].

Una buena estrategia de negocios responde a las siguientes interrogantes:

- ¢Cuales son los objetivos a corto, medio y largo plazo?

- ¢Cudles son las expectativas de crecimiento?

- ¢Se esta pensando en algun tipo de apoyo externo para conseguirlo?
- ¢CoOmo esta organizada la empresa?

- ¢Se dispone de los recursos necesarios para conseguir los objetivos?

- ¢Cuadles son las barreras?

La estrategia de negocio incluye:

- Laidea de negocio.
- Laorganizacion y estructura necesaria.
- Recursos econémicos adecuados.
- Los productos y servicios.
- Conocimiento del mercado y competencia.
2.2.4. Implementacion de la estrategia
El proceso final dard como productos finales, estrategias competitivas que seran de mayor
atractivo para la organizacion. [29] Ademas, se tendra en cuenta la iniciativa estratégica, ya que
si bien es cierto los objetivos estratégicos nos definen hacia dénde nos dirigimos, las iniciativas

determinan el como se va a llegar alli. Estas iniciativas tienen los siguientes:
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- Al menos un objetivo estratégico.
- Un alcance definido.
- Un tiempo de ejecucion.
- Un responsable asignado.
2.2.5. Evaluacion de la estrategia
En esta etapa existen 3 principales actividades: la evaluacion de factores tanto internos como

externos, la medicién del rendimiento y la toma de medidas correctivas [24].

2.2.6. Indicadores
a. Eficiencia economica

De acuerdo con Rojas [30], la eficiencia viene a ser la relacion entre el total de ingresos o
ventas de un producto terminado y el total de egresos de la mencionada. La eficiencia

econdémica debe ser mayor que la unidad para que se pueda obtener beneficios.

o ] L. Ingresos
Eficiencia econémica = ——
Egresos

b. Capacidad
Segun Rojas [30], la capacidad es en numero de unidades por producir en un determinado

periodo de tiempo:

- Capacidad ociosa: es aquella que la empresa no esta aprovechando, esta se obtiene con la
diferencia de la capacidad disefiada y la capacidad real.

- Capacidad disefiada: es la capacidad maxima teérica de unidades de una maquinaria.

- Capacidad real: Capacidad que espera lograr una empresa segun sus actuales limitaciones

operativas.

c. Utilizacién
Se refiere al porcentaje efectivamente obtenido entre la produccién real y la capacidad de
disefio [30].
Produccion real

Utilizacion — 100
ilizacion Capacidad de disefio "

d. Estado financiero
Es una representacion estructurada sobre la situacion financiera y de las transacciones de
una empresa. Tiene como objetivo brindar informacion acerca de la situacion financiera,

resultado de las operaciones y los flujos de efectivo de una empresa [31].
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e. Costos de produccion
Se refiere a los costos que se generan en el proceso de transformacion de las materias primas

en productos elaborados [31].

f. Gastos operativos
Son los costos involucrados desde el momento en el que el area de produccion entrega los

productos terminados a los almacenes hasta que estos productos llegan a los consumidores [31].

g. Gastos administrativos
Son los gastos generados en el area administrativa [31] estan relacionados con el manejo de
las operaciones generales de una empresa y la direccion, como: los sueldos y prestaciones del

director general, etc.

h. Margen de utilidad operativa
Segln Baena [32], este refleja la rentabilidad de la empresa en el desarrollo de su objetivo

social, indica si el negocio es o no lucrativo.

. ) Utilidad operacional
Margen de utilidad operacional = * 100
Ventas netas
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I11. RESULTADOS
3.1. LAEMPRESA

3.1.1. Descripcion de la empresa

Fue inaugurado el 26 de abril del afio 2017, tiene una extension de 3 058,8 m?, y estd
constituido por 4 pisos abastecidos con la mas alta y novedosa tecnologia lo que le permitio ser
nominada como obra del afio 2018 por ArchDaily en espafiol [33]. El Centro Especializado en
Formacion Odontologica es administrado por la facultad de medicina. Ademas cabe resaltar
gue cuentan con rampas para personas con discapacidad y con una guarderia como técnica de

inclusion tal como se muestra en la figura 5 y figura 6 respectivamente.

Figura 5. Rampas de ingreso al CEFO

Fuente: Centro Especializado en Formacion Odontol6gica 2019
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Figura 6. Jugueteria del CEFO
Fuente: Centro Especializado en Formacion Odontoldgica 2019
3.1.2. Ubicacion
El Centro Especializado en Formacion Odontoldgica, se encuentra ubicado en la Av. San
Josemaria Escriva de Balaguer, dentro de las instalaciones de una universidad de Lambayeque.

%,

o
Poero @ o

Universidad Catdlica
Santo Toribio de...

QJuhn Paul Il building G

9 Cafetta USAT

Figura 7. Ubicacion del CEFO
Fuente: Google maps 2020
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3.1.3. Organizacién de la empresa
En la figura 8 se puede observar la organizacion del Centro, donde a la cabeza se encuentra el decano de la facultad, seguidos estan el director

de la escuela de odontologia y el director del CEFO, luego vienen otros cargos, y finalmente se encuentran los asistentes de las areas.

DECANO FACULTAD
MEDICINA

DIRECTOR ESCUELA
ODONTOLOGIA

COMITE GESTION

DIRECTOR CENTRO
FORMACION ODONTOLOGICA

SECRETARIA
DOCENTES COORDINADORES
ASIGNATURAS PRE/POST GRADO

ESTADISTICA/INFORMATICA

COORDINACION ADMINISTRATIVA CEFO

l

ARCHIVO DE HISTORIAS
INFORMES -ADMISION IR ALMACEN CAIA
AREA DE LABORATORIO AREA RADIOLOGIA E AREA DE ESTERILIZACION AREA gEL)I)T\JITAJoEngcE:‘CION
CLINICO 1,2,3,4,5 IMAGENOLOGIA
TECNICO DE ENFERMERIA TECNICO DE TECNICO DE ENFERMERIA TECNICO DE ENFERMERIA
ASISTENTE AREAS CLINICAS ENFERMERIA ASISTENTE ASISTENTE ASISTENTE

Figura 8. Organigrama funcional - 2019

Fuente: Centro Especializado en Formacion Odontoldgica 2019



3.2. DESCRIPCION DEL SISTEMA PRODUCTIVO

El Centro Especializado en Formacion Odontologica como parte de la educacion que brinda,
dispone de Odontdlogos docentes y alumnos practicantes, a partir del quinto ciclo, los cuales
llevan a pacientes para poder cumplir con el tratamiento dental que necesiten. Este tipo de
clientes reciben el nombre de paciente interno, a quién se le otorga una historia donde se
detallara los tratamientos que se realice por cada visita a la clinica. El otro tipo de clientes son
denominados pacientes externos, como los trabajadores, los docentes, personal administrativo,
estudiantes, colaboradores de la universidad y otros lambayecanos; los cuales son atendidos
especialmente por odont6logos. Es relevante mencionar que en lo que respecta a clientes o
pacientes internos, los practicantes son responsables del costo de materiales para sus
tratamientos y los demas costos relacionados a sus tratamientos es responsabilidad de la

facultad de medicina.

Servicios

Pacientes
externos

Pacientes
internos

Alumnos
practicantes

Odontologos

docentes Odontdlogos

Figura 9. Tipo de pacientes

Fuente: Centro Especializado en Formacion Odontolégica 2019

En el afio 2019 el Centro tuvo 1828 clientes externos. Se pueden clasificar estos segin su

origen, tal como se muestra en la tabla 5.

Tabla 5. Clientes del Centro Especializado en Formacion Odontoldgica 2019

Origen Unidades %
Clientes que no pertenecen a la universidad 1200 66%
Clientes de la universidad 628 34%
Total 1828 100%

Fuente: Elaboracion propia. En base a Centro Especializado en Formacion Odontolégica 2019
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3.2.1. Servicios

El Centro Especializado en Formacion Odontoldgica tiene como principal funcion otorgar
una formacion de calidad en Odontologia a los estudiantes de una universidad de Lambayeque,
asi como también brindar atencion a los clientes externos.

Tiene como competencia indirecta a las diferentes clinicas odontoldgicas de nuestra ciudad
donde se atienden clientes externos e internos, como la clinica Isadent Center, Star Dent e
Imagen Dental.

Los servicios ofrecidos por el Centro Especializado en Formacion Odontoldgica se clasifican
en servicios estéticos, atencion preventivo promocional y servicios de rayos X e imagenologia,

tal como se aprecia en la figura 10.

N
Servicios
ofr\eclz/idos
Servicios . . Servicios de Rayos X e
estéticos Atencion preventivo imagenologia
N promocional N
Rehabilitacion i Placa
estética ——Cufaciones panoramica
~— simples 'y ~—
complejas.
—/_\ ., - N
Rehatélrl{:l':amon N Cefalométrica
~—— Profilaxis ~—~
~— -~ ~— N\
Odontopedriatria N Tomografia
~— Detartraje —~
) —
—ortodonciay L
ortopedia TN Cérpales
maxilar Fluorizacion —
—
N
Sellantes
—

Figura 10. Servicios ofrecidos

Fuente: Centro Especializado en Formacion Odontolégica 2019
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En el afio 2019 el Centro Especializado en Formacion Odontoldgica realiz6 1828

tratamientos. Los servicios de tipo °’Atencion preventivo promocional’’ fueron los maés

utilizados con un 79%.

Tabla 6. NUmero de tratamientos segun tipo de Servicios ofrecidos

Servicios Ofrecidos Cantidad (Unidades) %

Servicios estéticos 120 7%
Atencion preventivo promocional 1439 79%
Servicios de rayos X e imagenologia 269 15%
Total 1828 100%

Fuente: Elaboracién propia. En base a Centro Especializado en Formacién
Odontoldgica 2019

En la lista de tratamientos de los servicios de tipo ’Atencion preventivo promocional’” la

profilaxis fue el méas requerido con un 70%.

Tabla 7. NUmero de tratamientos de servicios "Atencion preventivo promocional®

Lista de ""Atencidn preventivo Cantidad (Unidades) %
promocional’

Curaciones simples y complejas 150 10%
Profilaxis 1007 70%

Detartraje 78 5%

Fluorizacién 97 7%

Sellantes 107 7%
Total 1439 100%

Fuente: Elaboracion propia. En base a Centro Especializado en Formacion
Odontoldégica 2019

3.2.1.1. Descripcién de los servicios

a. Servicios estéeticos

Los servicios estéticos se enfocan en la solucidn de problemas relacionados con la armonia
estética de la boca en su conjunto. Los tratamientos de servicios estéticos son: la rehabilitacion
estética, rehabilitacion oral, odontopediatria y ortodoncia.

b. Atencidn preventivo promocional

Los servicios de atencion preventivo promocional son el conjunto de tratamientos llevados
a cabo con el fin de prevenir una enfermedad bucal. Los tratamientos de servicios de atencion
preventivo promocional son: curaciones simples y complejas, profilaxis, detartraje, fluorizacion
y sellantes.

- Profilaxis
Tratamiento realizado con la finalidad de identificar y eliminar sustancias indeseables de las

superficies dentarias (placa, manchas, sarro y desechos de alimentos). Las superficies dentarias
se muestran en la siguiente figura.
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Figura 11. Superficies dentarias
Fuente: Centro Especializado en Formacion Odontol6gica 2019

c. Servicios de rayos X e imagenologia

Los servicios de rayos X e imagenologia son realizados con el fin de obtener imagenes de
los dientes y la boca mediante irradiacion electromagnética y son proyectados en una pelicula
o0 pantalla. Los tratamientos de los servicios de rayos x e imagenologia son: placa panoramica,
cefalométrica, tomografia y carpales.

3.2.1.2. Desechosy desperdicios
El Centro Especializado en Formacién Odontoldgica tiene un convenio con una empresa
tercerizada (MAPESA-AMBIENTRA) para el manejo de residuos solidos y residuos
especiales.
3.2.2. Recursos del Proceso
3.2.2.1. Materia prima
La lista de materiales utilizados para la profilaxis son los mencionados en la tabla a
continuacion.

Tabla 8. Lista de materiales utilizados en la Profilaxis

Profilaxis Cantidad Costo Unitario
(unidades) (soles)

Caucho para profilaxis 1 0,61
Cobertura jeringa triple, manubrio de ldmpara y succion 3 0,25
Pasta profilactica (5 gr) 0,61
Escobilla (2: regular e irregular) 1 1,62
Caucho para profilaxis 1 0,61
Cénula de succion (1) 1 0,14
Paquete de gasa (1) 1 0,29
Clorhexidina (5 ml) 1 0,4
Vaso (1) 1 0,07
Total 10 3,99

Fuente: Elaboracién propia. En base a Centro Especializado en Formacion Odontol6gica 2019
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3.2.2.2. Mano de obra

a. Mano de obra directa

El Centro Especializado en Formacidn Odontoldgica cuenta con 6 operarios para realizar las
diversas actividades como mano de obra directa. Los cuales trabajan de lunes a sdbado y con
una jornada laboral de 7 am -7 pm, excepto los encargados de esterilizacién y laboratorio, tal
como se muestra en la tabla a continuacion.

Tabla 9. Mano de obra directa

Operario Descripcion Cantidad Turno
(personas)
Odontologos Personal calificado para realizar los tratamientos 3 7am-7pm
Mantenimiento Jefe de mantenimiento, Suministra al personal los 1 7am-1pm
materiales y equipos necesarios para realizar las tareas
asignadas
Esterilizacion Enfermera técnica encargada de la manipulacion de los 1 7am-1pm
hornos de calor seco en la zona, verde azul y roja
Laboratorio Asistir al personal auxiliar autorizado 1 7am-7pm

Fuente: Elaboracion propia. En base a Centro Especializado en Formaciéon Odontolégica 2019

En la tabla 10 se aprecia la remuneracion de la mano de obra directa.

Tabla 10. Remuneracién de la mano de obra directa

Operario Cantidad (personas) Mensual (soles) Anual (soles)
Odontélogos 3 5496,4 44 640
Mantenimiento 1 6 040 48 000
Esterilizacion 1 1676,1 13 320
Laboratorio 1 6 704,4 53 280
Total 6 19 916,9 159 240

Fuente: Elaboracion propia. En base a Centro Especializado en Formacién Odontoldgica 2019

b. Mano de obra indirecta
El Centro Especializado en Formacion Odontoldgica cuenta con 1 supervisor y 4

colaboradores de limpieza como mano de obra indirecta.

Tabla 11. Mano de obra indirecta

Mano de obra Descripcion Cantidad Horas Turno
indirecta (Personas) trabajadas
Supervisor Vigilar que todas las actividades 1 10 horas 7 am-5 pm
se cumplan correctamente
Limpieza Encargados de mantener el lugar 4 6 horas 7am-1pm

limpio las instalaciones 1pm-7 pm

Fuente: Elaboracion propia. En base a Centro Especializado en Formacion Odontolégica 2019

40



En la tabla 12 se aprecia la remuneracion de la mano de obra indirecta.

Tabla 12. Remuneracién de la mano de obra indirecta

Mano de obra indirecta Cantidad (Personas) Sueldo Beneficios (51%) Mensual (S/) Anual (S/)

(/)
Supervisor 1 2 300 1173 3473 41 676
Limpieza 4 2 800 1428 4228 50 736
Total 5 5100 2 601 7701 92 412

Fuente: Elaboracién propia. En base a Centro Especializado en Formacion Odontoldgica 2019

3.2.2.3. Maquinasy equipos
Las maquinas y equipos utilizados en los diversos servicios que brinda el Centro se pueden

apreciar en la tabla 13.

Tabla 13. Maquinas y equipos

Nombre Cantidad
(Unidades)

Recortador de yeso 2
Hornos secos 2
Autoclaves 2
Destilador de agua 1
Termo Selladoras 2
Compresoras 1
Rayos x 6
Camas odontolégicas 70

Fuente: Elaboracion propia. En base a
Centro Especializado en Formacion
Odontoldgica 2019

a. Recortador de yeso
Sirve para hacer los moldes de dientes en seco. Tiene predisposicion para la conexion del

aspirador exterior, con disco de diamante. Las caracteristicas se muestran en la tabla 14.

Tabla 14. Caracteristicas técnicas del cortador de yeso
Caracteristicas
Tensién de entrada 230V ac 50 Hz

Velocidad 2 800 rpm

Potencia 600 W

Capacidad de harina  Min: 2,5 kg Max:50kg

Capacidad de masa  Min:4 kg Max:80 kg
Anchura 0,3m

. ] Profundidad 04m

Dimensiones Altura 03m
Altura de la mesa de trabajo 0,15 m

Peso 17 kg

Fuente: Elaboracién propia. En base a Centro Especializado en Formacion
Odontoldgica 2019
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Asimismo, se muestra la figura del cortador de yeso.

Figura 12. Cortador de yeso

Fuente: Elaboracidon propia. En base a Centro
Especializado en Formacién Odontoldgica 2019

b. Hornos secos
Horno de calor seco para uso en diversos procesos industriales, laboratorio, clinicos donde
se requieran condiciones controladas de temperatura y tiempo. No apto para esterilizar. Las

caracteristicas se muestran en la tabla 15.

Tabla 15. Caracteristicas técnicas de los hornos secos

Caracteristicas técnicas

Voltaje 110V

Potencia 1 000 vatios

Dimensiones del horno Anchura 0,56 m
Profundidad 0,39 m
Altura 0,4 m
Anchura 0,4m

Dimensiones de camara interna Profundidad 0,3m
Altura 0,285 m

Capacidad 34 litros

Fuente: Elaboracién propia. En base a Centro Especializado en Formacion Odontoldgica 2019

Asimismo, se muestra la figura del horno seco.

Figura 13. Horno seco

Fuente: Elaboraciéon propia. En base a Centro
Especializado en Formacién Odontologica 2019
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c. Autoclaves

Esterilizar los materiales utilizados. Autoclave con capacidad de 24 Litros para la
esterilizacion de productos sanitarios. Utiliza vapor de agua destilada, temperatura y presion a
través de 4 programas manipulables por el usuario. Cuenta con parametros programables como
la temperatura de esterilizacion, el tiempo de esterilizacion, el de secado y la hora. Opera de
modo automatico. Autoclave con capacidad de 24 Litros para la esterilizacion de productos
sanitarios. Utiliza vapor de agua destilada, temperatura y presion a través de 4 programas
manipulables por el usuario. Cuenta con parametros programables como la temperatura de

esterilizacion, el tiempo de esterilizacion, el de secado y la hora. Opera de modo automatico.
Las caracteristicas se muestran en la tabla 16.

Tabla 16. Caracteristicas de la autoclave
Caracteristicas

Voltaje 110 -220 V
Potencia 1400 W
Anchura 0,5m
Dimensiones del horno  Profundidad 0,51 m
Altura 0,37 m
Capacidad 24 litros

Fuente: Elaboracion propia. En base a Centro
Especializado en Formacion Odontoldgica 2019

Asimismo, se muestra la figura de la autoclave.

Figura 14. Autoclave

Fuente: Elaboracion propia. En base a Centro
Especializado en Formacién Odontoldgica 2019

d. Destilador de agua
Destila el agua utilizada para los procesos (81/h). Este purificador de agua (con termdémetro)

podria hacer agua pura, aceite esencial, alcohol, brandy y otros liquidos medicinales.
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Las caracteristicas se muestran en la tabla 17.

Tabla 17. Caracteristicas del destilador
Caracteristicas
Voltaje 220V
Potencia 750 W
Anchura 0,29 m
Dimensiones del horno  profundidad 0,29 m
Altura 0,5m
Capacidad 4 litros

Fuente: Elaboracion propia. En base a Centro
Especializado en Formacion Odontoldgica 2019

Asimismo, se muestra la figura del destilador.

Figura 15. Destilador

Fuente: Elaboraciéon propia. En base a Centro
Especializado en Formacion Odontoldgica 2019

e. Termo selladoras

Termo selladora disefiada para el sellado hermético de papeles para esterilizacion en
autoclave de grado quirdrgico desde la esterilizacion hasta el momento final de uso, sellar las
mangas. Las caracteristicas se muestran en la tabla 18.

Tabla 18. Caracteristicas de la selladora

Caracteristicas

Peso neto 6,4 kg
Peso bruto 8,26 kg
Voltaje 100 Vv
Potencia 570 VA

Sellodelazona 0,26 m
Dimensiones del horno  Ancho del sello 0,01 m
Rodillo de apoyo 0,275 m

Fuente: Elaboracion propia. En base a Centro
Especializado en Formacion Odontoldgica 2019

Asimismo, se muestra la figura de la termo selladora.
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Figura 16. Termo selladora

Fuente: Elaboracidon propia. En base a Centro
Especializado en Formacién Odontoldgica 2019

f. Compresoras
Compresora Schulz de 2 hp capacidad de 100 litros semi silenciosa, utilizada para comprimir
el aire. Las caracteristicas se muestran en la tabla 19.

Tabla 19. Caracteristicas de la compresora
Caracteristicas

Peso de equipo 169 kg
Peso con guacal 221 kg
Voltaje 110V 0220V
Potencia 3,3 kW
Alto 1,2m
Dimensiones del horno Largo 1,7m
Ancho 0,54 m

Fuente: Elaboracion propia. En base a
Centro Especializado en Formacioén
Odontolégica 2019

Asimismo, se muestra la figura de la compresora.

Figura 17. Compresora

Fuente: Elaboracion propia. En base a Centro
Especializado en Formacion Odontoldgica 2019
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0. Rayos X

Permite reducir los niveles de radiacion en el paciente y maximizar la eficiencia de la

operacion. Sirve para sacar placa de la mandibula. Las caracteristicas se muestran en la tabla

20.

Tabla 20. Caracteristicas de Rayos X
Caracteristicas

Peso 30 kg
Distancia minima entre la fuente y la piel 0,2 m
Voltaje 110V
Largo maximo del brazo 2m

Filtracion total de aluminio 0,0025 m

Fuente: Elaboracién propia. En base a Centro
Especializado en Formacién Odontologica 2019

Asimismo, se muestra la figura de los Rayos X.

Zoom

Figura 18. Rayos X

Fuente: Elaboracion propia. En base a Centro
Especializado en Formacién Odontoldgica 2019

h. Camas odontologicas

Sirve para que el cliente descanse al mismo tiempo que el odont6logo realiza el servicio. Las

caracteristicas se muestran en la tabla 21.

Tabla 21. Camas odontoldgicas

Caracteristicas

Peso neto
Peso bruto
Peso

Potencia

107 kg

129 kg

200 kg carga distribuida (peso del
paciente y el equipo + accesorios)
127-220V

Modo de funcionamiento: Continuo, -1 min. trabajoy 4 min. resto

carga intermitente
Frecuencia: 50/60 Hz

50/60 Hz

Fuente: Elaboracién propia. En base a Centro Especializado en Formacion

Odontolégica 2019

Asimismo, se muestra la figura de las camas odontoldgicas.
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Figura 19. Camas odontoldgicas

Fuente: Elaboracion propia. En base a Centro
Especializado en Formacion Odontol6gica 2019

3.2.2.4. Suministros
a.Agua
Los materiales indirectos, como el agua utilizado en los tratamientos, son costeados por la

facultad de medicina. Excepto el suministro de energia.

b.Energia

Este suministro, que es proveido por la empresa Electronorte S.A., es el principal para el
funcionamiento de las maquinas y equipos. En cuanto al consumo de energia durante el afio
2019 fue de S/. 58 890,2.

Tabla 22. Pago de energia eléctrica en el periodo 2019

Mes Cantidad (Soles)

Enero 5651,5
Febrero 4548,7
Marzo 5094,2
Abril 7011,2
Mayo 4513,7
Junio 4 050,3
Julio 3278,1
Agosto 3281,2
Setiembre 6 245,3
Octubre 5014,3
Noviembre 5174,6
Diciembre 5027,1
Total 58 890,2

Fuente: Elaboracion propia. En base a Centro
Especializado en Formacién Odontoldgica 2019
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3.2.3. Descripcion del Proceso
3.2.3.1. Proceso de Atencion al cliente
a. Ingreso del paciente
Al ingresar un paciente, se verifica si es un cliente nuevo o no. Al ser nuevo un paciente se
deriva a admisién donde se crea su historia clinica. Todas las historias clinicas de pacientes

nuevos o no pasan a la evaluacion SAP realizada por un odontdlogo especialista.

b.Derivacion del paciente
Después de la evaluacion SAP el odontdlogo especialista determina la probabilidad de
derivarlo o no. Si no lo derivan se elabora y entrega al paciente una proforma y este se retira

del establecimiento, en caso contrario se elabora y entrega una preforma.

c. Consentimiento de Atencion

El cliente revisa la preforma y tiene dos opciones de no entenderse, donde se termina el
proceso de atencidn al cliente para él, o de atenderse donde se procede a programarle una cita.

d.Disponibilidad

Al momento de programar una cita al cliente, se verifica que haya disponibilidad de recursos
para atenderlo, de ser el caso se le invita a pasar al consultorio especializado, de no ser asi se
programa la cita indicando la fecha donde el paciente tiene que regresar para ser atendido y
proceder al tratamiento.

e. Pago del paciente

Finalizado el tratamiento, el cliente se dirige a caja donde realiza el pago al Centro por el

servicio.

3.2.3.2. Proceso de entrega de productos en proveedurias
Se ingresa el tratamiento al sistema, es decir, al programa Excel, se procede a la seleccion
de los productos requeridos con sus respectivos costos. Se carga la cuenta a la caja de pensiones
de la universidad y se genera el orden de entrega. La facultad de medicina entrega los productos.

Y finalmente se termina el proceso de entrega de productos en proveedurias.

3.2.3.3. Proceso de radiografia en el tomografo
El paciente ingresa, proveeduria carga los materiales necesarios. En la sala de tomografia se
registra en Excel al cliente. El especialista ingresa al paciente y lo posiciona en el tomégrafo.
Una vez capturado la tomografia se guarda la imagen en el computados y se entrega la
tomografia 3D, panoramica y cefalométrica al paciente. Finalmente se retira el paciente y se

empieza el proceso de pago.
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3.2.4. Analisis del Proceso
3.2.4.1. Diagrama de flujo del proceso de Atencion al cliente

En la figura 20 se puede apreciar el procedimiento de atencion al cliente, desde la atencion

de la historia clinica hasta el pago en caja.

Atencion

Paciente

Atencion

Caja

No

INGRESA

v

Historia clinica

¢Nuevo?

Si

R

Deriva admisién

*

Crea historia clinica

!

v
Evaluacién SAP

Proforma

> odont_c’>|c_>go
especialista

.

)l

No

¢Derivarlo?

Preforma

Termina

Regresa por atencién

¢ Atencién?

Programar cita

A

¢Disponibilidad?

Consultorio especializado

Pago

FIN

Figura 20. Diagrama de flujo del proceso de atencion al cliente

Fuente: Elaboracion propia. En base al Centro Especializado en Formacion Odontolégica
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3.2.4.2. Diagrama de flujo del proceso de entrega de productos en proveedurias
En la figura 21 se puede apreciar el proceso de entrega de productos en proveeduria desde
que el paciente ingresa al sistema hasta la entrega de productos.

Estudiante Caja y pensiones Proveeduria

INGRESA AL

SISTEMA

|

Ingresa tratamiento a
sistema (Excel)

Seleccidn de producto
requeridos ¢

Carga cuenta caja pensiones de
una universidad de Lambayeque

Genera orden de
entrega

Recibe orden de
entrega

Entrega de productos

FIN

Figura 21. Diagrama de flujo del proceso de entrega de productos en
proveedurias
Fuente: Elaboracion propia. En base al Centro Especializado en Formacion Odontoldgica
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3.2.4.3. Diagrama de flujo del proceso de radiografia en el tomografo

En la figura 22 se puede apreciar el proceso de radiografia en el tomografo desde que un

estudiante ingresa a su paciente hasta cuando se retira con el operador.

Estudiante

Proveeduria

Sala de Tomografia

Paciente

INGRESA CON

SU PACIENTE

Carga los
materiales
necesarios

Registro en Excel
(operario y cliente)

Ingresa al paciente y
posicionan en el
tomagrafo

Guarda imagen en el
computador

'

Se retira con
el operador

A 4

FIN

Entrega
tomografia 3D,
panordmicay en
cefalométrica

Figura 22. Diagrama de flujo del proceso de radiografia en el tomégrafo

Fuente: Elaboracién propia. En base al Centro Especializado en Formacion Odontol4gica
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3.2.5. Indicadores
3.2.5.1. Indicadores de productividad
a. Productividad econdmica

Para hallar el costo de produccién se sumé el costo de materia prima, mano de obra directa

y los costos indirectos de produccion.

Tabla 23. Costos de produccion

Elementos Costo (soles/afio)
Materiales directos 311 761,840
Mano de obra directa 159 240,000
Costos directos de produccién 471 001,840
Mano de obra indirecta 92 412,000
Suministros (kWh maquinas) 58 890,200
Costos indirectos de produccion 151 302,200
Total 622 304,040

Fuente: Elaboracién propia. En base a Centro Especializado en Formaciéon Odontoldgica 2019

Asi mismo se realizo en célculo de la productividad econémica.

Produccién

Productividad econémica = —
Costos de produccion

1 828 clientes/afio
622 304,040 soles

Productividad econ6mica =

Productividad econémica = 0,003 clientes/soles
Esto quiere decir que se atiende a 0,003 clientes al afio por cada 1 sol invertido.
b. Eficiencia econémica
Considerando los siguientes datos de materiales en el proceso y en el servicio terminado se

calculd la eficiencia econémica.

Tabla 24. Ingresos y costos totales

Elementos Cantidad
Cantidad 1 828 clientes/afio
Precio de venta 339,55 soles/tratamiento
Ingresos totales 620 697,44soles/afio
Costo de produccién 622 304,040 soles/afio
Fuente: Elaboracion propia. En base a Centro Especializado en Formacion Odontoldgica 2019
S L. Ingresos
Eficiencia econémica = ———
Egresos
Efici . L 610 697,44
iciencia econ0mica = —————
709 879,040

Eficiencia econémica = 0,874

Esto quiere decir que el centro pierde 0,126 por cada 1 sol invertido.
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c. Utilizacion
Segun el CEFO, la planta tiene una capacidad de disefio de 75 120 clientes por afio, la cual

puede producirse en condiciones ideales.
Capacidad de disefio = 75 120 clientes/afio
Para el afio 2019, la produccion real anual es de 1 828 clientes atendidos.

Produccion real
100

%Utilizacion =
YoUtilizacion Capacidad de disefio g

04 Utilizacién = 1 828 clientes/afio 100
OV HIEACION = 75120 clientes/afo *

% Utilizacion = 2,433%
El Centro Especializado en Formacion Odontoldgica en el afio 2019, solo utiliz6 el 2,43%

de su capacidad tedrica o disefiada, mientras que el 97,57% no esta siendo utilizado.

d. Ocupabilidad de las unidades odontologicas

n° UO utilizadas

%Ocupabilidad de UO = S total do U0 x100

249
%0Ocupabilidad de UO = mxlOO

%0Ocupabilidad de UO = 59,29%
El Centro Especializado en Formacion Odontolégica en el afio 2019 ocuparon las unidades

odontolodgicas en un 59,29%.

Las unidades odontoldgicas estan distribuidas de la siguiente forma: Segundo y tercer piso

28 unidades y cuarto piso con 14.

En lo que respecta a las Unidades Odontoldgicas estas son ocupadas de acuerdo con las
asignaturas y la cantidad de alumnos, asi tenemos que el segundo piso se utiliz6 el 56% en el

tercer piso 61,9% en el cuarto piso 60,7%.
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En la figura 23 se puede ver que el 2° piso utilizaba el 56% unidades odontologicas (ver

anexo 10).

e Unidades usadas = Unidades no usadas
20 18

18 16

16 15 14 14
14

12
10

[EEN
N

Martes
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@D
@
(@]
(1%
w

Jueves
Figura 23. Unidades odontoldgicas utilizadas por alumnos pre y post grado 2° piso

Fuente: Elaboracién propia. En base a Centro Especializado en Formaciéon Odontoldgica 2019.
En la figura 24 se aprecia que el 3° piso utiliza el 61,9% unidades odontoldgicas. (ver anexo
11).

= Unidades usadas = Unidades no usadas
20
18
16
14
12
10

17

oSO N B OO ©

Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sabado

Figura 24. Unidades odontoldgicas utilizadas por alumnos pre y post grado 3° piso

Fuente: Elaboracién propia. En base a Centro Especializado en Formacidn Odontolégica 2019
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La figura 25 describe que el 4° piso utiliz6 el 60,7% unidades odontoldgicas (ver anexo 12).

Unidades usadas = Unidades no usadas
15 14 14

1

11
10 =
° —E
0 — == E 0 E 0
O = el = Bl — | — | —§
Martes Miércoles Jueves Viernes Sabado

Figura 25. Unidades odontoldgicas utilizadas por alumnos pre y post grado 4° piso

Fuente: Elaboracion propia. En base a Centro Especializado en Formacion Odontolégica 2019

a. Horas trabajadas

. Horas trabajadas
%Horas trabajadas = Horas disponibles x 100

%Horas trabajadas =

%Horas trabajadas = 58,79%
El Centro Especializado en Formacién odontolégica en el afio 2019 solo trabajé 58,79% de

las horas disponibles.

En la figura 26 se puede observar que en el segundo piso hay 72 horas/semana, disponibles,

pero se usan 46 horas/ semana, lo que representa el 64% (ver anexo 13).

E Horas usadas = Horas no usadas

50 46

%) =

‘Cg 40 =
© 30 = 26
e} E ==
o ==
5 20 12 =

E10 66 8, 66 66 8, =

z = E£E = = E =090 =
O —— ——— . ——— ——— ——— je— .
Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes  Sabado Total

Dias de la semana

Figura 26. Horas de uso del segundo piso del afio 2019

Fuente: Elaboracién propia. En base a Centro Especializado en Formacion Odontoldgica 2019
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En la figura 27 se puede observar que en el tercer piso hay 72 horas/semana, disponibles,

pero se usan 42 horas/ semana, lo que representa el 58%. (ver anexo 14).
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Figura 27. Horas de uso del tercer piso del afio 2019

Fuente: Elaboracién propia. En base a Centro Especializado en Formacion Odontolégica 2019

En la figura 28 se puede observar que en el cuarto piso hay 72 horas/semana, disponibles,

pero se usan 39 horas/ semana, lo que representa el 54%. (ver anexo 15).
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Figura 28. Horas de uso del cuarto piso del afio 2019

Fuente: Elaboracion propia. En base a Centro Especializado en Formacion Odontoldgica 2019
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- Se consideran 52 semanas al afio, 6 dias a la semana (lunes a sabado).

- NUmero total de horas disponibles en 1 afio por los tres pisos: 11 232 horas
disponible/ario.

- Numero total de horas trabajadas en 1 afio por los tres pisos: 6 604 horas trabajadas/afio.

- Elingreso del afio 2019 con las 6 604 horas trabajadas/ afio fue de 620 697,44 soles.

- Trabajando el total de horas disponibles el ingreso seria:

Ingreso trabajando el total de horas disponibles/afio:

629 697,44 soles x 11 232 horas disponible/afio.
B 6 604 horas trabajadas/afio

Ingreso trabajando el total de horas(disponibles/afio) = 1 055 674,386 soles

Deja de percibir 434 976,946 soles/afio, es decir el 41,204%.
Lo anteriormente mencionado se puede resumir en la figura 29.

E Horas usadas = Unidades utilizadas

66.00%
64.00%
62.00%
60.00%
58.00%
56.00%
54.00%
52.00%
50.00%
48.00%

54.00%

Figura 29. Unidades odontoldgicas utilizadas por alumnos pre y post grado

Fuente: Elaboracién propia. En base a Centro Especializado en Formacion Odontolégica 2019

e. Capacidad ociosa

Capacidad ociosa = Capacidad de disefio — Produccién real
Capacidad ociosa = (75 120 — 1 828) clientes/afio
Capacidad ociosa = 73 292 clientes/afo
Como se ha visto, la planta no esta utilizando toda la capacidad que tiene, pues tiene una

capacidad ociosa de 73 292 clientes al afo.
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3.2.5.2. Indicadores de eficacia

a. Nivel de cumplimiento de certificaciones

En el ciclo de vida de un producto, El Centro Especializado en Formacion Odontoldgica esta
en la etapa de crecimiento, ya que tiene apenas dos afios desde que empez6 a funcionar por lo
que presenta falta de certificaciones como el plan médico funcional y plan de categorizacion,
sin embargo, es relevante mencionar que se estd empezando a reunir los requisitos para solicitar
la aprobacion de estas certificaciones (ver anexo 16). El plan médico funcional es el permiso
para gue una persona juridica o natural pueda iniciar actividades econémicas de la prestacion
de sus servicios profesionales, basada en la Ley Marco de Licencia de Funcionamiento, Ley
28976 (ver anexo 17). El plan de categorizacion se orienta a homogenizar y clasificar los

distintos locales de salud y servicios médicos (ver anexo 18 y 19).

Tabla 25. Lista de certificaciones basicas para que un establecimiento odontolégico
funcione

CERTIFICACION Costo unitario
Habilitacion y colegiatura
Licencia de funcionamiento municipal
Inspeccién técnica de seguridad de Defensa Civil Logrado
Categorizacion
Registro RENAES / RENIPRESS
Registro de instalacion dental Logrado
Total 2

Fuente: Elaboracién propia. En base al ABC del colegio de odbntélogos: 2018.

o L Certificaciones logradas
% cumplimiento de certificaciones = —— : X 100
Certificaciones requeridas

2
% cumplimiento de certificaciones = €x100

%cumplimiento de certificaciones = 33,33%
El nivel de cumplimiento de certificaciones es de 33,33% en el Centro Especializado en
Formacion Odontologica. Sin las certificaciones basicas no se puede realizas campafias de

marketing y publicidad.

El cliente potencial desconoce los servicios brindados, la buena infraestructura y los horarios
del Centro Especializado en Formacién Odontoldgica, entre otros, debido a que no se cuenta
con publicidad de Marketing. En la tabla 26 se muestra los beneficios de los servicios brindados
por el Centro, asi como sus respectivos porcentajes, sobresaliendo en primer lugar con un 21,4%
la calidad del servicio, en segundo lugar, los buenos resultados en los tratamientos y la moderna
infraestructura con un 11,9% vy, en tercer lugar, el estacionamiento y las areas verdes con un
7,1% (ver anexo 20-23).
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Tabla 26. Beneficios de los servicios actuales del Centro Especializado en Formacion
Odontoldgica

Descripcion Porcentaje (%)
Respaldo de la marca de la mejor universidad de 4.8%
Lambayeque e
Calidad en el servicio 21,4%
Estacionamiento 7,1%
Moderna infraestructura 11,9%
Equipos modernos 9,5%
Ascensores en todos los pisos 7,1%
Costos accesibles 4,8%
Facilidades de pago 4,8%
Areas verdes 7.1%
Buenos resultados en los tratamientos 11,9%
Experiencia de los odont6logos 9,5%
Total 100%

Fuente: Elaboracién propia. En base a Centro Especializado en Formacion Odontoldgica 2019

b. Nivel de cumplimiento de capacitaciones

S ) Capacitaciones realizadas
%~ Capacitaciones realizadas =

x
Capacitaciones planificadas

% Capacitaciones realizadas = §x100

% Capacitaciones realizadas = 20%
El porcentaje de capacitacion realizadas del personal administrativo es de 20% lo cual es

muy bajo. Debido a ello hay carencia de indicadores por el motivo que el personal
administrativo no sabe elaborarlos.

Tabla 27. Capacitaciones del personal administrativo periodo abril 2017-mayo 2019

Periodo abril 2017-mayo 2019

Mes 2017 2018 2019
Abril X
Mayo X

Julio X

Fuente: Elaboracién propia. En base a Centro Especializado en Formacion Odontolégica 2019
c. Desercion de clientes
(n° clientes atendidos — n° clientes permanecen)
n° clientes atendidos
2140 — 1828

% Desercion de clientes = 2140 x 100

% Desercién de clientes = 14,58%

% Desercion de clientes =

x 100
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El 14,58% de clientes desertan de los tratamientos odontoldgicos. Existen algunos clientes
que no culminaron el tratamiento por lo cual se necesita un sistema de comunicacion y

seguimiento de los pacientes, la causa principal es el factor tiempo con un 43,59%.

Tabla 28. Desercion de los clientes en los tratamientos 2019

Causas NUmero Porcentaje (%)
Aspecto econdmico 24 7,69%
Calidad humana 16 5,13%
Calidad de tratamientos 32 10,26%
Aspectos psicoldgicos (ansiedad, miedo, estrés) 104 33,33%
Tiempo 136 43,59%
Total 312 100%

Fuente: Elaboracién propia. En base a Centro Especializado en Formacién Odontolégica 2019
Pérdidas econémicas = °n de deserciones X Pago promedio de tratamiento
Pérdidas econémicas = 312 clientes X 339,55 soles/cliente
Pérdidas econémicas = 105 939,61 soles
La desercidon de clientes provocé 105 939, 61 soles como pérdidas econémicas.

d. Eficaciaen el manejo de quejas

_ n° quejas resueltas
% Quejas resueltas = ° total de quejas x 100

48
%0Quejas resueltas = 200 %X 100

%0Quejas resueltas = 24%
En el afio 2019 se presentaron 200 quejas de las cuales se resolvieron 48. El porcentaje de

quejas resueltas es de 24%, lo cual es muy bajo.

e. Historias clinicas conforme

n°® HC clinicas suministradas — n° Hc defectuosas

% Historias clinicas conforme = SHC clinicas suministradas x 100
) . , . 1828 — 500
% Historias clinicas conforme = BETT x 100

% Historias clinicas conforme = 72,65%
En el afio 2019 se presento el 72,65% de historias clinicas conforme. Es decir, el 27, 35% de
historias clinicas fueron mal llenadas, haciendo mas lento la programacién de las citas para los

clientes.

Los colaboradores del Centro cumplen con sus quehaceres laborales, sin embargo, no
trabajan como un equipo que persigue un fin comun, en una de las actividades que se ve

reflejado esta desmotivacion es el area de llenado de las historias clinicas en el afio 2019, donde
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se presenta un elevado porcentaje de informalidad. También refleja el poco compromiso de la
alta direccién ya que no hay una auditoria de historias clinicas donde se les informe a los
coordinadores de post titulo y pregrado para que después se realice el cruce en cuanto al récord
programado Yy el ejecutado, dado que ambos deben de coincidir al 100%.

Se han dado casos que hay tratamientos que no registran en el “’Anexo N° 01°” de la HCL,

pero si aparece en la hoja de procedimientos.

Figura 30. Informalidad en el llenado de historias clinicas

Fuente: Elaboracién propia. En base a Centro Especializado en Formacion Odontoldgica 2019

Pérdidas econdémicas = Penalidad por HC defectuosa X n° de HC defectuosas
Pérdidas econdmicas = 20 soles/HC x 500 HC
Pérdidas econémicas = 10 000 soles
Las historias clinicas llenadas incorrectamente provocaron una pérdida de 10 000 soles.
f. Satisfaccion del trabajador

) ., . n° trabajadores satisfechos
% Satisfaccion del trabajador = X 100

n° total de trabajadores

4
%Satisfaccion del trabajador = s x 100

4
%Satisfaccion del trabajador = Ic %X 100

%Satisfaccion del trabajador = 26,67%

Solo el 26,67% de los colaboradores estan satisfechos con su trabajo.
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3.2.5.3. Indicadores del Estado de Resultado Financiero
a. Ventas

Las ventas en el afio 2019 fueron de 1 828 tratamientos, siendo el ingreso anual de 620 697,4
soles.

Ventas = 1 828 clientes/afio X 339,55 soles/tratamiento

Ventas = 620 697,44 soles

b. Costo de venta
Costo de venta

% Costo de Venta = Ventas netas

Costo de venta
% Costo de Venta =

Ventas netas
622 304,04 soles/ano

% Costo de Venta = 100
% Costo de Venta = 5 07 44 soles /a0

% Costo de Venta = 100,259%

Los costos de venta representan el 100,259% del total de ingresos en el Centro Especializado
en Formacion Odontoldgica.

En la tabla 29 se puede apreciar el calculo del costo de venta, siendo este de 622 304, 04
soles.

Tabla 29. Costo de venta

Elementos Costo (soles/afio)
Materiales directos 311 761,84
Mano de obra directa 159 240
Costos directos de produccion 471 001,84
Mano de obra indirecta 92 412
Suministros (kWh méaquinas) 58 890,2
Costos indirectos de produccion 151 302,2
Costo de produccion 622 304,04
(+) IPT 0
(-) IFPP 0
Total 622 304,04

Fuente: Elaboracién propia. En base a Centro Especializado en Formacion Odontol6gica 2019

c. Costos de materiales

_ _ Costo de materiales directos
Costos de materiales directos =

n°de tratamientos
311 761,84 soles
1 828 tratamiento

Costos de materiales directos =

Costos de materiales directos = 170,548 soles/tratamiento

Ademas, los costos de materiales directos representan el 66, 19% del total de los costos

directos de produccion del Centro Especializado en Formacion Odontoldgica.
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La estructura de los costos del Centro Especializado en Formacion Odontoldgica se
encuentra desactualizada, lo que representa un serio problema. Los materiales necesarios para
realizar una profilaxis son elevados a comparacion de la investigacion realizada por M. Garcia
Jiménez donde el costo es de 3 soles [34]. Ademas, es necesario mencionar que un estudio
realizado por el Ministerio de salud informa que el ingreso disponible para que un lambayecano
acceda a un servicio bucal es 505,49 soles/afio, sin embargo, el Centro Especializado en
Formacion odontolégica al presentar una estructura de costos elevados podria sobrepasar esta

cantidad y por ende significaria aumentar el costo de venta [35].

Tabla 30. Estructura de costos desactualizada de una Profilaxis

Profilaxis Cantidad Costo Unitario
(unidades) (soles)

Caucho para profilaxis 1 0,61
Cobertura jeringa triple, manubrio de lampara y succién 3 0,25
Pasta profilactica (5 gr) 0,61
Escobilla (2: regular e irregular) 1 1,62
Caucho para profilaxis 1 0,61
Cénula de succion (1) 1 0,14
Paquete de gasa (1) 1 0,29
Clorhexidina (5 ml) 1 0,4
Vaso (1) 1 0,07
Total 10 3,99

Fuente: Elaboracion propia. En base a Centro Especializado en Formacién Odontoldgica 2019

Pérdida econémica = Costo adicional * n°® tratamientos 2019

Pérdida econémica = 0,99 soles/tratamiento * 1828 tratamientos
Pérdida econémica = 1 809,72 soles

La estructura de costos provoco una pérdida econémica de 1 809,72 soles.

d. Costo de energia eléctrica

Costo de energia eléctrica

Costo de energia eléctrica = o ,
n de tratamiento

58 890,2 soles
1 828 tratamientos

% Costo de energia eléctrica =

% Costo de energia eléctrica = 32,215 soles/tratamiento
El costo de energia por tratamiento es de 32,215 soles. Ademas, los costos de energia
eléctrica representan el 38, 92% de los costos indirectos de produccion del Centro Especializado

en Formacién Odontoldgica.
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En cuanto al consumo de energia durante el afio 2019 de las actividades en el Centro Especializado en Formacion Odontoldgica fue de S/. 58

890,2. No se lleva un control de uso de los equipos de aire acondicionado, ni del uso racional del consumo de energia eléctrica.
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—Consumo de energia 2019

Figura 31. Pago de energia eléctrica el periodo 2019

Fuente: Elaboracién propia. En base a Centro Especializado en Formacion Odontologica 2019
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e. Gastos administrativos
Se puede observar en la tabla 31 al personal administrativo del Centro especializado en

Formacion Odontoldgica.

Tabla 31. Personal administrativo

Areas Funciones principales Responsables

Director del CEFO Es el principal responsable del CEFO. Doctor Juan C. Julca
Administra y vela por el buen
funcionamiento del CEFO.
Estadistica e informatica Elaboracion de informes estadisticos. Cinthia Peralta

Coordinacion administrativa Secretaria, se encarga de recibir las Nancy
historias clinicas, elaborar informes y es
asistente del director del CEFO
Jefa de proveedurias Jefa de esta area encargada del control Susan Carrasco
_ de proveedurias _
Fuente: Elaboracion propia. En base a Centro Especializado en Formacion Odontoldgica

El Centro Especializado en Formacion Odontologica presenta un elevado gasto

administrativo, descrito a continuacion en la tabla 32.

Tabla 32. Gastos administrativos 2019

Elementos Costo (soles/afio)
Sueldos administrativos 62 068,000
Materiales y Utiles de oficina 3600
Consumo de energia eléctrica 1367
Teléfono 6 000
Internet 960
Agua 2800
Gasto administrativo total 76 795

Fuente: Elaboracién propia. En base a Centro Especializado en Formacion Odontoldgica 2019.
También se calcul6 el porcentaje de gastos administrativos.

Gastos administrativos

% de gastos administrativos = x 100
Ventas netas

. : 76 795 soles/afio
% de gastos administrativos = 620 697,44 soles/afio x 100

% de gastos administrativos = 12,372%
Los gastos administrativos representaron el 12,372% de los ingresos del Centro

Especializado en Formacion Odontoldgica.

f. Utilidad operativa
En la tabla 33 se realizo el calculo de la utilidad operativa del Centro, la cual fue de -89
181,6 soles.
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Tabla 33. Utilidad operativa total

Elementos Costo (soles/afio)
Ventas 620 697,44
Costo de venta 622 304,04
Utilidad bruta -1 606,6
Gastos de ventas 10 780
Gastos administrativos 76 795
Utilidad operativa -89 181,6

Fuente: Elaboracién propia. En base a Centro Especializado en Formacion Odontoldgica 2019

- . Utilidad operacional
Margen de utilidad operacional = * 100
Ventas netas

—89181,6
—_— %
620 697,44

Margen de utilidad operacional = 100

Margen de utilidad operacional = —14,368%
El margen de utilidad operativa del centro es negativo, -14,37% del total de las ventas
anuales, lo cual es un porcentaje indeseable puesto que es negativo, pero el Centro

Especializado en Formacion Odontoldgica pueda incrementarla, sin embargo, no cuenta con

estrategias e iniciativas para poder lograrlo.
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3.2.6. Cuadro Resumen de Indicadores Actuales del Proceso

De lo anteriormente mostrado, en la tabla 34 se realizo el cuadro resumen de indicadores
actuales del proceso, donde se detalla indicadores de productividad, eficacia y asi como los
correspondientes al estado financiero. El indicador mas importante es el de la utilidad operativa
negativa de -89 181, 6 soles.

Tabla 34. Resumen de Indicadores Actuales del Centro
Especializado en Formacién Odontoldgica

INDICADOR RESULTADO
INDICADORES DE PRODUCTIVIDAD
Eficiencia econdémica 0,874

Ocupabilidad de las unidades odontolégicas ~ 59,29%

Horas trabajadas 58,79%
Capacidad ociosa 73 292 clientes/afio
INDICADORES DE EFICACIA

Nivel de cumplimiento de certificaciones 33,33%

Nivel de cumplimiento de capacitaciones 20%

Desercion de clientes 14,58%

Eficacia en el manejo de quejas 24%

Historias clinicas conforme 72,65%

Satisfaccion del trabajador 26,67%
INDICADORES DEL ESTADO DE RESULTADO FINANCIERO

Ventas 620 697,44 soles

Costo de venta 100,26%

Costo de materiales 170,548 soles/tratamiento

Costo de energia eléctrica 32,215 soles/tratamiento

Gastos administrativos 12,372%

Utilidad operativa -89 181,6 soles

Margen de utilidad operativa -14,368%

Fuente: Elaboracion propia. En base a Centro Especializado en
Formacion Odontoldgica 2019

3.3. IDENTIFICACION DE PROBLEMAS EN EL SISTEMA DE PRODUCCION Y
SUS CAUSAS

3.3.1. Andlisisy evaluacion de la informacion del proceso

Se cuestiond al detalle el andlisis y evaluacion de los problemas y sus causas, tomando en
cuenta como método de evaluacion “’el diagrama Ishikawa’’ el cual permite visualizar los
problemas y las causas que generan la baja utilidad negativa de la organizacion en estudio. El

diagrama se muestra en la figura 32.
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Figura 32. Diagrama de Ishikawa de la baja utilidad operativa en el CEFO

Fuente: Elaboracién propia. En base a Centro Especializado en Formacion Odontoldgica 2019



3.3.2. Cuadro de Problemas, Causas y Pérdidas

En la tabla 35, se muestra el cuadro de problemas, causas y pérdidas economicas.

Tabla 35. Cuadro de Problemas, causas y pérdidas

PROBLEMA

CAUSAS

PERDIDA ECONOMICA S/.

Baja utilidad operativa en el
Centro Especializado en
Formacion Odontolégica de
una universidad de
Lambayeque

Baja ocupabilidad de Unidades
Odontolégicas

Bajo porcentaje de horas
trabajadas

Desercion de clientes

Baja eficacia en el manejo de
quejas

Bajo porcentaje de nivel de
cumplimiento de
certificaciones

Bajo compromiso por las areas
para el logro de un propdsito
comun

Competencias asistenciales y
administrativas no potenciadas
de los colaboradores

Elevado costo de materiales

Elevado costo de energia

Altos costos de ventas

Altos gastos administrativos

Alto margen de utilidad
operativa

552 726,273 soles

Fuente: Elaboracién propia. En base a Centro Especializado en Formacién odontolégica
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3.3.3. Instrumento de orientacion de Enfoque de Investigacion

Se realiz6 la Matriz de Operacionalizacion, que permitira orientar la investigacion, planificando de manera preliminar su ejecucion.

Tabla 36. Matriz de operacionalizacidn de variables

PROBLEMA CAUSAS METODOLOGIA TECNICAS/ LOGRO INDICADOR
HERRAMIENTAS
Baja ocupabilidad de Unidades Incrementar la . n° UO utilizadas
Odontolégicas Técnica: Perspectivas, ocupabilidad de las %0cupabilidad de U0 = = o oraeyo Y100
objetivos estratégicos, OdUn:d?,de_s
- - indicadores estratégicos, ontologicas -
Bajo porcentaje de horas tas e iniciati Incrementar el %l baiadas = Horas trabajadas 100
trabajadas metas e Iniclativas. porcentaje de horas %oHoras trabajadas = Horas disponibles X
o trabajadas
Desercion de clientes Disefio del plan Disminuir la . B " _ (n° clientes atendidos — n° clientes permanecen)
estratégico desercion de clientes | /0 Desercién de clientes = 1° clientes atendidos x 100
Baja eficacia en el manejo de Incrementar la o ) n° quejas resueltas
; i o ; ltas = x 100
quejas Instrumento: Balanced | €ficacia en el manejo #Quejas resueltas = <o oral de quejas
Score Card de quejas
Bajo nivel de cumplimiento de 100% de las 0 . . Certificaciones logradas
. e . tificaciones 0% cumplimiento de certificaciones = —— - x 100
Baja utilidad certificaciones cer Certificaciones requeridas
operativa en el
Bajo compromiso por las areas Incrementar el n° HC clinicas suministradas — n° Hc defectuosas
Centro ;ra el I(? ro de u?\ ropésito compromiso por las % HC conforme = ° i i x 100
Especializado en p g un proposi 0mpromiso p n° HC clinicas suministradas
Formacion comuln areas para el logro

Odontoldgica de
una universidad

de Lambayeque Competencias asistenciales y

administrativas no potenciadas
de los colaboradores

Alto costo de venta

Elevado costo de materiales

Elevado costo de energia

Altos gastos administrativos

Alto margen de utilidad
operativa

de un propésito
comun

) » ) n° trabajadores satisfechos
%Satisfaccién del trabajador = n° total de trabajadores x 100

Incrementar las
competencias

asistenciales y
administrativas

o ) Capacitaciones realizadas
%Capacitaciones realizadas = — — x100
Capacitaciones planificadas

Indicadores econémicos

Disminuir los costos
de venta

Costo de venta
%costo de venta = ———  x 100
ventas netas

Indicadores operativos

Disminuir el costo
de materiales

) ) Costo de materiales directos
Costos de materiales directos = S - x 100
n° de tratamientos

Disminuir el costo
de energia por
tratamiento

Costo de energia eléctrica

Costo de energia eléctrica = S :
n° de tratamientos

Disminuir los gastos
administrativos

o . Gastos administrativos
% de gastos administrativos = x 100
Ventas netas

Incrementar la
utilidad operativa

Utilidad operacional

Margen de utilidad operacional = * 100
Ventas netas

Fuente: Elaboracién propia
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3.3.4. Problemas, Causas y Propuesta de Solucién en el Sistema de Produccién
3.3.4.1. Problema Principal

La baja utilidad operativa de -89 181,6 soles en el Centro Especializado en Formacién

Odontoldgica.

En la tabla 37 y figura 33 se hizo las proyecciones de la utilidad operativa para el periodo

2021-2024. Lo que demuestra que la utilidad operativa seguira siendo negativa. Por esto y por

lo expuesto en la situacién actual se puede afirmar que el Centro Especializado en Formacion

Odontoldgica requiere urgente el plan estratégico para mejorar el resultado.

Tabla 37. Proyeccion de la utilidad operativa (2021-2024)

0

2016

-20000

-40000

-60000

-80000

-100000

Utilidad operativa proyectada

-120000

-140000

Afios Utilidad Operativa (soles)
X Y

2017 -120 000

2018 -108 345

2019 -89 181,6

2021 -59 614,6

2022 -44 205,4

2023 -28 796,2

2024 -13 387

Fuente: Elaboracién propia
2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025
-13387

-28796.2

-44205.4

-59614.6

-89181.6

-108345

-120000

Periodo (2017-2024)

Figura 33. Proyeccion de la utilidad operativa 2021-2024

Fuente: Elaboracion propia

71



3.3.4.2. Causas

a. Baja ocupabilidad de las unidades odontoldgicas

En lo que respecta a las Unidades Odontoldgicas estas son ocupadas de acuerdo con las
asignaturas y la cantidad de alumnos, asi tenemos que el segundo piso se utiliz6 el 56% en
el tercer piso 61,9% en el cuarto piso 60,7%.

b. Bajo porcentaje de horas trabajadas
El Centro Especializado en Formacién odontolégica en el afio 2019 solo trabaj6 58,79%
de las horas disponibles. Deja de percibir 434 976,946 soles/afio, es decir el 41,204%.

c. Desercidn de clientes

El 14,58% de clientes desertan de los tratamientos odontoldgicos La desercion de clientes
provoco 105 939, 61 soles como pérdidas econdmicas.

Los motivos de la desercion de los clientes son los mencionados a continuacion.

Tabla 38. Desercién de los clientes en los tratamientos 2019

Causas NUmero Porcentaje (%)
Aspecto econémico 24 7,69%
Calidad humana 16 5,13%
Calidad de tratamientos 32 10,26%
Aspectos psicoldgicos (ansiedad, miedo, estrés) 104 33,33%
Tiempo 136 43,59%
Total 312 100%

Fuente: Elaboracién propia. En base a Centro Especializado en Formacion Odontolégica 2019

d. Baja eficacia en el manejo de quejas
En el afio 2019 se presentaron 200 quejas de las cuales se resolvieron 48. El porcentaje de

quejas resueltas es de 24%, lo cual es muy bajo.

e. Bajo porcentaje de nivel de cumplimiento de certificaciones
El nivel de cumplimiento de certificaciones es de 33,33% en el Centro Especializado en
Formacion Odontologica. Sin las certificaciones basicas no se puede realizas campafas de

marketing y publicidad. La lista de certificaciones basicas se menciona a continuacion.

Tabla 39. Lista de certificaciones basicas para que un establecimiento odontologico

funcione

CERTIFICACION Costo unitario
Habilitacion y colegiatura
Licencia de funcionamiento municipal
Inspeccién técnica de seguridad de Defensa Civil Logrado
Categorizacion
Registro RENAES / RENIPRESS
Registro de instalacion dental Logrado
Total 2

Fuente: Elaboracién propia. En base al ABC del colegio de odontélogos: 2018
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f. Bajo compromiso por las areas para el logro de un propésito comdn

Los colaboradores del Centro cumplen con sus quehaceres laborales, sin embargo, no
trabajan como un equipo que persigue un fin comdn, en una de las actividades que se ve
reflejado estad desmotivacion es el area de llenado de las historias clinicas en el afio 2019, donde
se presenta un elevado porcentaje de informalidad en un 27,35%. También refleja el poco
compromiso de la alta direccion ya que no hay una auditoria de historias clinicas donde se les
informe a los coordinadores de post titulo y pregrado para que después se realice el cruce en
cuanto al récord programado y el ejecutado, dado que ambos deben de coincidir al 100%.

Ademas, solo el 26,67% de los colaboradores estan satisfechos con su trabajo.

Tabla 40. Motivos de la insatisfaccién de los colaboradores CEFO

Motivo Cantidad (personas) Porcentaje
Falta de reconocimiento 1 9%
Trabajo rutinario sin retos 4 36%
Falta de comunicacién 2 18%
Falta de trabajo en equipo 4 36%
Total 11 100%

Fuente: Elaboracién propia. En base a los colaboradores Centro
Especializado en Formacion Odontolégica 2019

Es importante mencionar que la organizacién desconoce sus oportunidades, fortalezas,

debilidades y amenazas.

g. Competencias asistenciales y administrativas no potenciadas de los colaboradores
El porcentaje de capacitacion realizadas del personal administrativo es de 20% lo cual es
muy bajo. Debido a ello hay carencia de indicadores por el motivo que el personal

administrativo no sabe elaborarlos.

h. Elevado costo de materiales

Existe una elevada inversion en materiales por tratamiento realizado, 170,548
soles/tratamiento. Los costos de materiales directos representan el 66,19% del total de los costos
directos de produccién del Centro Especializado en Formacion Odontolégica. Esto se debe a la

estructura de costos desactualizada de 3,99 soles que tienen.

La estructura de los costos del Centro Especializado en Formacion Odontol6gica se
encuentra desactualizada, lo que representa un serio problema. Los materiales necesarios para
realizar una profilaxis son elevados a comparacion de la investigacion realizada por M. Garcia

Jiménez donde el costo es de 3 soles [34].
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i. Elevado costo de energia
El costo de energia por tratamiento es de 32,215 soles. Ademas, los costos de energia
eléctrica representan el 38, 92% de los costos indirectos de produccion del Centro Especializado

en Formacién Odontoldgica.

J. Altos costos de ventas
Los costos de venta son de 622 304,04 soles y representan el 100,259% del total de ingresos

en el Centro Especializado en Formacién Odontoldgica.

k. Altos gastos administrativos
El Centro Especializado en Formacién Odontologica presenta un elevado gasto

administrativo, descrito a continuacion en la tabla 41.

Tabla 41. Gastos administrativos 2019

Elementos Costo (soles/afio)
Sueldos administrativos 62 068,000
Materiales y Utiles de oficina 3600
Consumo de energia eléctrica 1367
Teléfono 6 000
Internet 960
Agua 2 800
Gasto administrativo total 76 795

Fuente: Elaboracién propia. En base a Centro Especializado en Formacion Odontoldgica 2019
Los gastos administrativos representaron el 12,372% de los ingresos del Centro

Especializado en Formacion Odontoldgica.

I. Alto margen de utilidad operativa

El margen de utilidad operativa del centro es negativo, -14,37% del total de las ventas
anuales, lo cual es un porcentaje indeseable puesto que es negativo, pero el Centro
Especializado en Formacion Odontoldgica pueda incrementarla, sin embargo, no cuenta con

estrategias e iniciativas para poder lograrlo.

3.3.4.3. Propuesta de Mejora
Debido a las causas mostradas lineas arriba la propuesta de mejora es el disefio de un plan
estratégico utilizando métodos y desarrollando estrategias e indicadores para el Centro

Especializado en Formacion Odontolégica
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3.4.ESTABLECER UN PLAN ESTRATEGICO UTILIZANDO METODOS Y
DESARROLLANDO ESTRATEGIAS E INDICADORES PARA LA EMPRESA

3.4.1. Criterios de seleccion del Balanced Scorecard

Justificacion

En la matriz de relacion de factores para la seleccion de la herramienta a utilizar en la tesis,
se analizaron 9 factores y los que presentaron mayor peso relativo son: efectividad, seguimiento
y control de iniciativas y presentacion sindptica de la informacién con un 13%. Asi mismo, en
la tesis de maestria titulada ** Plan Estratégico Empresarial del Restaurant Hebron S.A.C. de la
ciudad de Chiclayo’’ (2017) de la PUCP [36], los autores, aplican la matriz FODA, PEYEA,
Balanced Scorecard y MGE para la elaboracion de su plan estratégico, es por ello que estas se
consideraron en la matriz de enfrentamiento, resultando elegida el Balanced Scorecard con un

puntaje de 2,07. De esta manera la seleccion es mas objetiva (ver anexo 24-29).
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Tabla 42. Matriz de relacion de factores para la seleccion de la herramienta de gestién a

utilizar en la tesis
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% efectividad 1 1 1 1 1 1 0 1 7 13%
(antecedentes)
Seguimiento y control | 1 1 1 1 1 1 0 1 7 13%
de iniciativas
Permita la gestion 1 1 0 0 1 1 1 0 5 9%
colectiva,
descentralizada y
sincronizada
% Comprensiéndela | 1 1 0 1 1 1 0 1 6 11%
informacion
Presentacion sinoptica | 1 1 0 1 1 1 1 1 7 13%
de la informacion
Instrumento de 1 1 1 1 1 1 0 0 6 11%
aprendizaje individual
y colectivo
Permite la 1 1 1 1 1 1 0 1 7 13%
redefinicion de la
estrategia en base a
resultados
Vista panoramica de 0 0 1 0 1 0 0 1 3 6%
laempresay el
negocio (perspectivas)
Compara la situacion 1 1 0 1 1 0 1 1 6 11%
actual y futura
Total 54 | 100%

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 43. Matriz de enfrentamiento para la eleccion de la herramienta a utilizar en la

tesis
Balanced Matriz gran
N° Factores Peso relativo % FODA PEYEA Scorecard estrategia (MGE)
1 % efectividad 13% 2 1 3 2
(antecedentes)
2 Seguimiento y control 13% 0 0 1 0
de iniciativas
3 Permita la gestion 9% 0 0 1 0
colectiva,
descentralizada y
sincronizada
4 % Comprension de la 11% 3 3 3 2
informacion
5 Presentacion sindptica 13% 2 2 3 2
de la informacion
6 Instrumento de 11% 2 1 3 2
aprendizaje individual y
colectivo
7 Permite la redefinicion 13% 0 0 1 1
de la estrategia en base
a resultados
8 Vista panoramica de la 6% 3 2 3 2
empresa y el negocio
(perspectivas)
9 Compara la situacién 11% 0 0 1 0
actual y futura
Total 100% 1,24 0,94 2,07 1,20
Fuente: Elaboracién propia
Tabla 44. Pesos para los factores
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3 Muy fuerte Muy fuerte Muy fuerte Muy fuerte Muy fuerte

Fuente: Elaboracién propia
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3.4.2. Desarrollo del plan estratégico
Para la elaboracion del plan estratégico se tuvo en cuenta las 4 etapas de planificacion

estratégica con Balanced Scorecard (BSC) resumidas en la tabla 45.

Tabla 45. Etapas de planificacion estratégica - BSC

ETAPAS ELEMENTOS
1. ¢Donde estamos hoy? o Anélisis de la situacion: Ambiente externo y ambiente
interno.
2. ¢Do6nde queremos ir? o Principios Axiolégicos o Ideas rectoras

o Objetivos Estratégicos
o Mapa Estratégico

3. ¢Como haremos para llegar? o Iniciativas Estratégicas (Programas,
Proyectos, Politicas)
o Articulacion del plan estratégico con planes tacticos y
operativos

4. ¢Cbémo sabremos que hemos llegado? o Cuadro de Mando (Indicadores, Metas)

Fuente: Vasquez 2019: 55

3.4.3. Etapa 1. ;Donde estamos hoy?:
El elemento de la etapa 1 es el analisis de la situacion: Ambiente externo (empresa) y

ambiente interno (entorno). En las tablas 46 y 47 se puede apreciar las fuerzas del ambiente

externo.
Tabla 46. Fuerzas economicas, demograficas y sociales
Fuerzas Descripcion
Econdmicas v El Banco Central de Reserva confirmé que el crecimiento econémico de Lambayeque, en el
anexo 30 2019, alcanz6 4,2% debido a las exportaciones. (La Republica, 2019) [37].
v'Segun la Compafiia peruana de estudios de mercados y opinion publica S.A.C. (cpi) [38], la
poblacion en el departamento de Lambayeque en el 2019 fue de 1 321 700 habitantes, de los
cuales 652 000 son hombres (4%) y 669 7000 mujeres (4,1%).
v'Segun direccion de escuela de la universidad en cuestion, en el afio 2018 fue de
aproximadamente de 7 500 jovenes.
v'El Instituto de Economia y Desarrollo Empresarial en su informe econdémico 2018-2019
afirma que la clase media aument6 en la mayoria de las regiones, sobre todo para Ica, Madre
de Dios y Lambayeque, que registran un aumento superior a 6 puntos porcentuales. Segin
este informe el 44.7% de los peruanos pertenecen a la clase media [39].
Sociales v El INEI [40] difundi6 su base de datos de los censos nacionales 2017, en cual sostiene que
anexg; 3ly el 76,0% de la poblacién de 12 a més afios es catdlica. Y también que la poblacién en edad

de trabajar concentra 22 128 833 personas y el 35, 3de la PET (poblacién en edad de trabajar)
tiene de 14 a 29 afios.

v'El INEI [41] en su boletin sobre Estadisticas de Seguridad Ciudadana del periodo enero
2019- enero 2020 da a conocer, que el 15,5% de poblacion victima de algin hecho delictivo
son ciudadanos de 15 a mas afios.

v El jefe del Departamento de Odontoestomatologia del Hospital Las Mercedes, Dr. Elmer
Mera La Torre en una entrevista realizada afirmé que 9 de cada 10 lambayecanos sufren de
caries, debido a la inadecuada limpieza de los dientes, lo que origina en el futuro dentaduras
débiles y el condicionamiento de protesis para poder llevar una vida normal [42].

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 47. Fuerzas politicas y legales, tecnoldgicas, y competitivas.

Fuerzas Descripcion
Politicasy v La Organizacion Mundial de la Salud (OMS), afirma que los principales problemas de salud
legales publica afectan a los paises industrializados y con mayor frecuencia a los paises en desarrollo.

Tecnolbgicas

Competitivas

Por lo cual fomenta camparfias que contrarresten estos problemas, tal es el Plan Nacional
Concertado de Salud (PNCS) que identifica los problemas sanitarios del PerG y las iniciativas
politicas de concertacién junto con la ‘campaiia vuelve a sonreir’. El1 R. M. N° 649-
2007/MINSA, establece a la Estrategia Sanitaria Nacional de Salud Bucal de la Direccion
General de Salud de las Personas [43].

v' Lambayeque lidera implementacion de técnicas de inactivacion de caries dental [44]. Ademas
de un programa llamado Volver a Sonreir [42].

v El Ministerio de salud en colaboracién con la Direccion General de Medicamentos Insumos
y Drogas exigen que los establecimientos cuenten con el certificado de ‘Autorizacion
Sanitaria de Funcionamiento’ (Procedimiento N° 138 del TUPA — MINSA) [45].

v La Resolucién Ministerial N° 546-2011/MINSA establece las categorias de establecimientos
del sector publico [46].

v El decreto supremos N° 003-2020-SA aprueba Reglamento que establece las Reglas de
Clasificacion y los Principios Esenciales de Seguridad y Desempefio de los Dispositivos
Meédicos [47].

v Decreto Supremo N° 043-2003-PCM Autorizan Importacién de Equipos médicos que tienen
la condicion de Usado -repotenciados o de usados que no requieran ser repotenciados en buen
funcionamiento y solo para uso profesional [48].

Fuerzas competitivas

v El Centro Especializado en Formacion Odontolégica tiene competencia indirecta a las
diferentes clinicas odontoldgicas de nuestra ciudad donde se atienden clientes externos e
internos, como la clinica Isadent Center, Star Dent e Imagen Dental (Colegio de Odontélogos
del Per(, 2019)

Fuente: Elaboracién propia

En la Tabla 48. se puede apreciar las fuerzas del ambiente interno.

Tabla 48. Fuerzas del ambiente interno

AENEN

AN

Costos

41,204% de ingresos no percibidos por horas no trabajadas
Estructura de costos desactualizada segun procedimiento
No se lleva control de costos: elevados costos de luz y de personal

Procesos Internos

Falta de indicadores
Falta de certificaciones como el plan médico funcional y plan de categorizacion en proceso de

aprobacion
v/ Falta de un plan previo al inicio de sus actividades

AN

Clientes

Necesidad de un sistema de comunicacién y seguimiento de los pacientes
Desconocimiento de servicios y nuevos horarios

Colaboradores

v El 9% de planes de capacitacion estan desactualizados
v' Competencias asistenciales y administrativas de los colaboradores no potenciadas

Fuente: Elaboracién propia. En base a Centro Especializado en Formacion Odontoldgica 2019
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% En fuerzas del ambiente externo se consideré oportuno realizar una encuesta a la

correspondiente comunidad universitaria.

Criterio _de seleccion: Consideré dicha poblacion porque si el servicio odontoldgico del

CEFO no es usado por los estudiantes de su misma universidad, ¢entonces como se podria
aspirar que en los ciudadanos del departamento lo utilicen?

En el anexo 33 se muestra la poblacion universitaria. El cuestionario se encuentra en el anexo
34. Es importante mencionar la encuesta es validada por el maestro Rolando Romero, experto

en investigacion de mercados.

Poblacién, muestra y muestreo

- Poblacion: Estudiantes de la universidad de Lambayeque en cuestion
- Muestra: Se seleccionara una muestra representativa de la poblacion.

- Muestreo: el muestreo es aleatorio simple y se utiliz6 la formula de poblaciones finitas de

tamano conocido.

_ Z’XpXqXxN
"TNEZ+ZZxpxq

Donde:

Error muestral E=5%. Tamafio poblacional N= 7500. Probabilidad de acierto p= 0,5 y
Probabilidad de fracaso g= 0,5

Reemplazando en la formula:

B 1,962 x 0,5 % 0,5 X 7 500
"~ 7500 x 0,052 + 1,962 x 0,5 X 0,5

n

n = 365,4 = 365 estudiantes
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En la tabla 49. Se resumid las respuestas de la encuesta, y sus interpretaciones. Los graficos se muestran en el anexo 35- 48.

NO

Tabla 49. Cuadro resumen de las respuestas de la encuesta a la comunidad universitaria

Pregunta

Respuestas e interpretacion

Cuéando usted piensa en servicios odontoldgicos, ¢qué clinica,
hospital, etc. se le viene a la mente? Mencione 1 por favor

Segun la encuesta las principales competencias indirectas del CEFO son las clinicas en un 60% y
el Hospital Regional con un 22%. Ademas, se conocio que la “’Clinica el Pacifico’’ es la principal
competencia indirecta del CEFO en cuestion de clinicas con un 72%. Esta pregunta fue formulada
para saber el posicionamiento de los establecimientos que también brindan servicios
odontolégicos en la mente de los clientes.

¢Para usted como seria el establecimiento ideal para el cuidado
de sus dientes | boca? Infraestructura, equipo, profesional,
medio de pago, otros.

Infraestructura: moderna (49,31%), segura (35,62%), limpia (15,07%). Equipo: Gltima tecnologia
(63%), limpio (37%). Profesional: experiencia (31%), amable (24%), preparado (45%). Medio de
pago: Tarjeta (48%), efectivo (52%). Otros: que atiendan rapido (40%), que haya buena pelicula
mientras esperan (38%), que haya libro de reclamaciones (22%)

¢Utiliza algin tratamiento odontoldgico? Si su respuesta es
‘No’ pase a la P5, por favor. Si. No

No (90%). Si (10%). Siendo las causas: "me queda muy lejos de mi pueblo (49%). "Miedo a una
mala experiencia" (34%), "no hay pago por cuotas de los tratamientos de larga duracion" (14%),
otros (3%).

¢(Cudndo fue la ultima vez que usted utiliz6 servicios
odontolégicos? o En la Gltima semana. En el Gltimo mes. En
los ultimos 3 meses. En los Gltimos 6 meses. En los Gltimos 12
meses. Hace mas de 12 meses

‘En la Ultima semana" (1%), "en el dltimo mes" (2%), "en los ultimos 3 meses" (5%), "en los
Gltimos 6 meses" (26%), " en los Gltimos 12 meses" (45%), "hace mas de 12 meses" (18%), "no
utilizaron" (3%).

¢Usted ha escuchado hablar sobre el Centro Especializado en
Formacién Odontologica (CEFO)? Si su respuesta es ‘No’
pase a la P18. Si. No.

El 72% de los encuestados tienen desconocimiento del CEFO.

¢Cuéndo oy6 hablar por primera vez del CEFO? En el dltimo
mes. En los Gltimos 6 meses. En los Gltimos 12 meses

En los Gltimos 3 meses, ¢donde ha oido hablar del CEFO? Por
favor, seleccione todas las opciones que apliquen. Con mis
amigos, mi familia 0 mis colegas. En las redes sociales. En
carteles. En radio. No recuerdo haber escuchado. Otro (por
favor, especifique).

Del 28% que tienen conocimiento del CEFO, la primera vez que el estudiante escuché hablar del
CEFO son: "en el altimo mes" (0%), en los Gltimos 6 meses (48%), "en los Gltimos 12 meses"
(65%).

De los 20% encuestados que escucharon hablar del CEFO en los Gltimos 3 meses, el medio "con
mis amigos, mi familia o mis colegas" fue de 90%, " no recuerdo haber escuchado" el 10%, "en
redes sociales", "en carteles" y "en radio" tuvo 0%. Esto nos quiere decir 2 cosas, primero que se
debe valorar el servicio en la universidad, y luego la fama se extendera de boca a boca y segundo
que el CEFO ha descuidado la publicidad de sus servicios en redes sociales, carteles o en radio.

¢Sabes donde esta ubicado el CEFO? Si. No

De los 92 encuestados que han escuchado hablar del CEFO, el 78,43% conoce donde se encuentra

~ ubicado, y los otros 21% dicen no saberlo o no recordarlo.
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¢Conoce cuales son los beneficios de atenderse en el CEFO?
Si. No

Se puede conocer que el 75% de los 92 que escucharon hablar sobre el CEFO desconocen los
beneficios de atenderse ahi.

10

¢(Has usado los servicios odontoldgicos del CEFO? Si
respuesta es ‘Si’ pase a la P12, por favor. Si. No

De los 92 que han escuchado hablar del CEFO, 43% si han utilizado los servicios del CEFO y de
estos 40 clientes desconocen los beneficios del CEFO. Lo que quiere decir que se necesita un
medio de comunicacion CEFO- cliente.

11

¢En qué establecimiento atiende el cuidado de sus dientes?
Responda y pase a la P18, por favor.

De los 37 que estan llevando un tratamiento odontoldgico,7 lo realizan en odontélogas particulares
(18%), 12 en hospitales (34%), 18 en clinicas (48%)

12

¢Qué tan facil fue reservar una cita con los servicios
odontolégicos del CEFO? Muy facil. Moderadamente fécil.
Poco facil. Nada fécil.

De los 40 que se han atendido en el CEFO, 30 afirman que reservar una cita en el CEFO fue "poco
facil', es decir el 75%. Esto puede traer incomodidad a los clientes, esto se debe mejorar.

13

¢Cudl es tu opinidn respecto al precio que pagas por los
servicios odontoldgicos del CEFO? Muy altos. Algo alto. Ni
alto ni bajo.

27 de 40 encuestado que fueron clientes en el CEFO, afirman que los precios que pagaron "no
fueron ni alto ni bajo" (67,5%), 10 "Algo alto" (25%) y 3"muy altos (7,5%). Esto quiere decir que
el precio de los tratamientos CEFO si son aceptables para la comunidad universitaria.

14

¢ Cémo describiria su opinién general acerca del CEFO? Muy
favorable. Algo favorable. No tan favorable.

31 de los 40 encuestados que fueron clientes del CEFO, afirman que su opinién general respecto
al CEFO es de "algo favorable" (77,5%), 7 respondieron que "muy favorable" (17,5%), y 2 "no tan
favorable" (5%). Estos resultados quieren decir que el CEFO tiene una regular aceptacion, pero
que debe seguir mejorando.

15

¢Cual es la probabilidad de que vuelvas a usar el servicio del
CEFOQO? Bastante probable. Algo probable. Nada probable.

De los 40 encuestados que fueron clientes, el 77,5% es "algo probable” que vuelva a usar los
servicios del CEFO, el 17,5% "bastante probable" y el 5% "nada probable". Se debe fidelizar al
cliente.

16

¢ Qué tan probable es que recomiendes esta marca a tus amigos
0 colegas? En una escala de 0-10 (hada probable-Muy
probable).

En la escala de 0-10, 7 fue el promedio que los clientes recomienden los servicios CEFO a su
entorno. Se necesita mejorar este resultado, para obtener clientes por recomendaciones.

17

En general, ;{Cudl es la probabilidad de que cambies este
servicio por el servicio de otra empresa? Responder y pasar a

). Bastante probable. Algo probable. Nada probable.

De los 40 encuestados que fueron clientes, el 5% afirma que seria "bastante probable" que se
realicen tratamientos odontoldgicos en otras clinicas. EI 95% afirma dar otra oportunidad al
CEFO.

18

Si se usted tuviese conocimiento de que en su departamento
existe un establecimiento que ofreces servicios odontoldgicos
y que sus principales fortalezas son las siguientes (...) ;Usted
se animaria a hacerse un tratamiento odontolégico en ese
establecimiento? Si. No.

Se puede apreciar que si se da a conocer 6 de las principales fortalezas del CEFO, el 100% de los
encuestados considerarian realizar sus tratamientos odontoldgicos en el CEFO.

Fuente: Elaboracion propia. En base a encuesta a las respuestas de la encuesta: 2020

A continuacion, en la tabla 50 se procedié a desarrollar la matriz FODA, en donde se establecieron los objetivos estratégicos.
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Tabla 50. Matriz de enfrentamiento del analisis FODA

ANALISIS FODA

FORTALEZAS
F1. Certificado de inspeccion técnica de seguridad en
edificaciones con vigencia indeterminada
F2. Infraestructura moderna para la atencion de los clientes,
nominada como obra del afio 2018 por ArchDaily en espafiol
(estacionamiento propio, area de entretenimiento para nifios, etc.)
F3. Convenio con empresa tercerizada (MAPESA-AMBIENTRA)
para el manejo de residuos solidos y residuos especiales.
F4. Es respaldada por la marca de la mejor universidad del
departamento con identidad catdlica.
F5. Personal médico con reconocimiento internacional.

DEBILIDADES
D1. Desercion de algunos clientes que no culminan
con tratamiento odontolégico.
D2. Falta de indicadores porque no saben elaborarlos
D3. Falta de certificaciones como el plan médico
funcional y plan de categorizacion, cédigo IPRESS y
autorizacion sanitaria.
D4. Falta de compromiso
colaboradores.
D5. Estructura de costo desactualizada
D6. Elevados costos de consumo energético
D7. Capacidad no aprovechada

administrativo 'y

OPORTUNIDADES
O1. Campanias regionales que concientizan la
importancia de los tratamientos odontologicos
02. Mercado no saturado
03. Difusion de proyectos sociales
O4. Software gratuito para llenado de historias
clinicas

F3402. Aumentar las ventas por recomendaciones

F202. Fortalecimiento de los servicios de sala y espera y otros.
F202. Crear las FAQs: seccion de “’preguntas frecuentes’”.
F502. Marketear los logros de los médicos y resultados

FA03. Implementar proyectos sociales conservando la identidad
catolica.

F1402. Visita de difusién a distritos chiclayano y Lambayeque

D102. Incrementar el porcentaje de quejas resueltas
satisfactoriamente

D102. Aumentar las valoraciones positivas del
servicio

D404. Llenado correcto de las historias clinicas
D702.Reducir la capacidad ociosa

AMENAZAS
ALl. Situacion epidemioldgica o contingencia.
A2. Competencia con otras instituciones
prestadoras de salud bucal, estatales o
privadas, ya posicionadas.
A3. Desconocimiento de servicios y beneficios
CEFO
AA4. Alta inversién/cliente atendido y alto costo
de venta

ALF5. Habilidad para elaborar un Plan de contingencia.

A3F4. Campafa interna, que en el campus de la universidad
aparezca un folleto del CEFO con sus principales beneficios,
servicios, etc. Y se hagan spots publicitarios.

A3F14.Campafias en el campus universitario

Estrategias:
ofensivas (fo)

adaptativas (do)
reactivas (fa)
defensivas (da)

Fuente: Elaboracion propia. En base a Centro‘EspeciaIizado en Formacion Odontoldgica 2019

A1D2. Desarrollar la habilidad para el disefio de
indicadores de gestion

A2D1. Aumentar el nivel de servicio y aumentar la
satisfaccion de los clientes.

A2D4. Reunién con trabajadores, elaboracion de la
mision y vision del CEFO.

A2D1. Reducir las deserciones de clientes

A4D5. Actualizar la estructura de costos.

A2D6. Reducir costos de luz innecesarios.

A2D3. Desarrollar la habilidad para el disefio de
indicadores de gestion

A3D4. Lograr el trabajo en equipo

~ A3D3. Gestionar y lograr las certificaciones
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3.4.4. Etapa 2. ;Ddnde queremos ir?

3.4.4.1. Principios axiologicos o ideas rectoras: mision, vision y valores esenciales
El Centro Especializado en Formaciéon Odontologica en el afio 2019 no contaba con una

mision ni vision, pero si determinaron sus valores como organizacion.
e Mision:

Para la formulacion de la mision, se dialogé con la Sra. Susan Carrasco, encargada del area

de administracion, y finalmente el contenido de la mision es la siguiente:

“’El Centro Especializado en Formacion Odontoldgica es una institucion sanitaria que articula
la docenciay la atencion de la salud bucal para la comunidad Chiclayana, comprometiéndonos
a satisfacer las necesidades de nuestros clientes con un servicio de calidad, considerando el
pleno respeto de los derechos fundamentales de la persona, en concordancia con las normas y
principios de la Universidad, a la luz del Magisterio de la Iglesia Catdlica. Contamos con un
grupo humano comprometido y responsable, teniendo como objetivo la mejora continua, para

asi lograr una expansion departamental .
e Vision:

Para el desarrollo de la vision se considero tanto el objetivo principal de este trabajo de
investigacion, incrementar la utilidad operativa, y los criterios que aconseja tener en cuenta Tito

[49]. Se redacto la siguiente propuesta de vision para el Centro Especializado en Formacion
Odontoldgica al 2024

“’Ser reconocido como la mejor opcidn en servicios odontoldgicos a nivel regional por su
servicio de calidad garantizada y por contar con la confianza y recomendacion de nuestros

clientes’’

e Valores esenciales:
Los valores que prevalecen en el Centro Especializado en Formacién Odontol6gica son:

- Comportamiento ético y cristiano.

- Responsabilidad social y compromiso con el desarrollo.
- Capacidad analitica y préctica reflexiva.

- Investigacion y aprendizaje continuo.

- Integridad.
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e Politicas del Centro Especializado en Formacion Odontoldgica

Se determino las politicas para el Centro Especializado en Formacién Odontolégica como
guia para los colaboradores de que procedimientos deberan seguir en algunas situaciones

puntuales.

- Solo el paciente titular podra hacer ejercicio de sus datos. En el caso de un paciente menor
de edad, este podra hacer ejercicio de sus datos solo con la autorizacion de sus padres o
tutores legales.

- Ejercicio de derechos por el titular de datos personales

- Velar por el buen trato de nuestros clientes dentro de nuestras instalaciones: si un cliente
presenta una queja por mal trato por uno de los colaboradores y corroborando la veracidad
del asunto, la organizacion amonestara al colaborador en cuestion y se le hara un descuento
50% en el pago del tratamiento. A la segunda amonestacion se le invitara al colaborador a

renunciar, esto Gltimo aplica también para casos de violencia o mal trato entre colegas.

3.4.4.2. Perspectivas y Objetivos estratégicos
En la figura 34. se puede visualizar las perspectivas genéricas del BSC: financiera, procesos

internos, aprendizaje- crecimiento y cliente.

Procesos

Vision Internos: ¢(En

estratégica:
~ Mision y ’

Figura 34. Las perspectivas genéricas del BSC

Fuente: Vasquez 2019: 105
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En la figura 35. se puede apreciar el formato del cuadro de mando integral en cudl se ira

llenando a continuacion.

¥

Perspectivas

Financiera

Clientes

Procesos

internos

Aprendizaje

y crecimiento

Figura 35. Formato del cuadro de mando integral
Fuente: Vasquez 2019: 105

a. PERSPECTIVA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL
El Centro Especializado en Formacion Odontologica por encontrarse ligada a dicha
universidad de Lambayeque debe contar con una quinta perspectiva: responsabilidad social. En
la tabla 51 se puede apreciar el tema y los objetivos pertenecientes a esta perspectiva.
Tabla 51. Perspectiva de Responsabilidad Social: Tema y Objetivos

Tema Objetivo
Promover el desarrollo social conservando la identidad catdlica Implementar proyectos sociales

Fuente: Elaboracion propia

b. PERSPECTIVA FINANCIERA

Esta perspectiva es la de mayor preocupacion en la empresa, y tiene como objetivos
estratégicos (temas) los ingresos y las ganancias.

En la tabla 52 se puede apreciar el tema y los objetivos pertenecientes a esta perspectiva.
Para ello se consider6 la matriz de consistencia en donde se especifica el problema del Centro
Especializado en Formacion Odontoldgica: la baja utilidad operativa.

Tabla 52. Perspectiva Financiera: Temay Objetivos
Tema Objetivo

Reducir costos de luz innecesarios
Generar ahorro de costos y eficiencia Actualizar la estructura de costos de materiales por tratamiento

Reduccidn de egresos Reducir los gastos administrativos
Incrementar la utilidad operativa Aumentar las ventas por recomendaciones

Fuente: Elaboracion propia
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c. PERSPECTIVA CLIENTES

En esta perspectiva los objetivos estratégicos estan estrechamente relacionado con los
clientes y con el mercado, y responde a la interrogante: ¢exactamente qué necesita lograr en

términos de sus clientes y el mercado?
En la tabla 53. se puede apreciar el temay los objetivos pertenecientes a esta perspectiva.

Tabla 53. Perspectiva Clientes: Temas y Objetivos

Tema Objetivo
Incrementar la satisfaccion del servicio al ~ Aumentar las valoraciones positivas del servicio
cliente Reducir las deserciones de clientes
Fortalecer los servicios de sala de espera, ventilacion,
estacionamiento, guarderia, seguridad, otros
Incrementar el porcentaje de quejas resueltas satisfactoriamente
Aumentar la participacion de la Marketear los logros de los médicos y resultados

organizacion en el mercado Vista de difusion a distritos chiclayanos y Lambayeque

Mejorar el posicionamiento de lamarca  Campafias en el campus universitario

Crear redes sociales: Preparar las FAQ’s.

Fuente: Elaboracion propia

d. PERSPECTIVA DE PROCESOS INTERNOS
En esta perspectiva respondemos la interrogante ;Qué procesos necesita el CEFO para
cumplir sus objetivos estrateégicos financieros y relacionados con los clientes?

En la tabla 54 se puede apreciar el tema y los objetivos pertenecientes a esta perspectiva.

Tabla 54. Perspectiva de Procesos Internos: Temas y Objetivos

Tema Objetivo

Obtencion de certificaciones

Optimizacién de la calidad de los servicios _ ..
P Llenado correcto de las historias clinicas

Aprovechar la capacidad instalada Reducir la capacidad ociosa

Fuente: Elaboracion propia.

e. PERSPECTIVA DE APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO
Esta perspectiva se ha dividido en 3 componentes, mencionados a continuacion:
v" Capital humano: habilidades, talento y conocimiento.
v’ Capital de informacion: bases de datos, sistemas de informacion, redes e infraestructura
tecnologica.
v’ Capital organizacional: cultura, liderazgo, alineacién de empleados, trabajo en equipo y

gestion del conocimiento.
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En la tabla 55 se puede apreciar el tema y los objetivos pertenecientes a esta perspectiva.

Tabla 55. Perspectiva de aprendizaje y crecimiento: Temas y Objetivos

Tema Objetivo

Potenciar las competencias de los colaboradores y Habilidad para el disefio de indicadores de gestion

administrativos - . .
Habilidad para elaborar un Plan de contingencia

Fortalecer el compromiso del Colaborador Lograr el trabajo en equipo

Fuente: Elaboracién propia

En la figura 36 se puede apreciar las perspectivas que comprende todos los procesos que el
Centro Especializado en Formacion Odontoldgica necesita para un adecuado funcionamiento,
se agrego la perspectiva de responsabilidad social para estar alineados a las perspectivas de
dicha universidad de Lambayeque. Ademas, se puede ver, en ambas figuras, como las
propuestas de mejora se interrelacionan entre si, otorgando un balance entre los procesos

internos como en los procesos externos.

Promover el desarrollo social conservando la
identidad catélica

Responsabilidad
social

©
g
2
o
c
©
i
[
Incrementar la Aumentar la participacion Mejorar el
satisfaccion del de la organizacion en el posicionamiento de
@ mercado la marca
IS
2
O

Optimizacion de la Aprovechar la
calidad de los servicios capacidad instalada

Procesos
internos

Potenciar las competencias de los Fortalecer el compromiso
colaboradores y administrativos del colaborador

Aprendizaje
y desarrollo

Figura 36. Temas segun perspectivas
Fuente: Elaboracién propia

88



3.4.4.3. Mapa estratégico

En la figura 37 se puede apreciar el mapa estratégico, conformado por las perspectivas, temas y sus respectivos objetivos estratégicos.

[

o

2

e Incrementar
= Generar ahorro

= de costo 'y la utilidad
e eficiencia operativa

Tema

Generar ahorro de costos y
eficiencia

Objetivo

Implementar proyectos sociales

Reducir costos de luz innecesarios

Actualizar la estructura de costos de materiales por
tratamiento

Incrementar la utilidad
operativa

Figura 37. Mapa estratégico

Fuente: Elaboracién propia

Aumentar las ventas por recomendaciones

Aumentar las valoraciones positivas del servicio

Reducir las deserciones de clientes

Fortalecimiento de los servicios de sala de espera,
ventilacidn, estacionamiento, guarderia, seguridad, otros

Incrementar el porcentaje de quejas resueltas
satisfactoriamente

Marketear los logros de los médicos y resultados

Vista de difusion a distritos chiclayanos y Lambayeque

Campafias en el campus universitario

Crear redes sociales: Preparar las FAQs.

Obtencioén de certificaciones

Llenado correcto de las historias clinicas

Reducir la capacidad ociosa

Habilidad para el disefio de indicadores de gestion

Habilidad para elaborar un Plan de contingencia

Lograr el trabajo en equipo




3.4.5. Etapa 3. ;Cdémo haremos para llegar?

Se establecieron 10 temas, 18 objetivos, 15 indicadores y sus respectivos procedimientos de calculos. Tal como se muestra en la tabla 56.

Tabla 56. Matriz de tema, objetivo, nombre del indicador y procedimiento de célculo

Tema

Objetivo

Nombre del indicador

Procedimiento de célculo

Promover el desarrollo
social conservando la
identidad cat6lica

Implementar proyectos sociales

Proyectos sociales
implementados

n° proyectos implementados

" n° total de proyectos propuestos

Generar ahorro de costos y
eficiencia

Reducir costos de luz innecesarios

costo de energia eléctrica

Costo de energia eléctrica

n° tratamientos

Actualizar la estructura de costos de
materiales por tratamiento

Reduccién costo de
adquisicién de materiales

Costo de materiales directos

n° de tratamientos

Incrementar la utilidad
operativa

Aumentar las ventas
recomendaciones

por

Incremento de ventas por
recomendaciones

Ventas por recomendacion
= X 100

Ventas totales

Aumentar las valoraciones positivas del
servicio

Reducir las deserciones de clientes

Disminuir la desercion de

(n° clientes atendidos — n° clientes permanecen)

Incrementar la satisfaccion  Fortalecimiento de los servicios de sala clientes n° clientes atendidos 100
del servicio al cliente de espera, ventilacion, estacionamiento,
guarderia, seguridad, otros
Incrementar el porcentaje de quejas Eficacia en el manejo de n° de quejas resueltas
resueltas satisfactoriamente quejas ~ T 1 total de quejas 100
Aumentar la participacion ~ Marketear los logros de los médicos y  Incremento de clientes que no
de la organizacion en el resultados pertenecen a la comunidad n° de clientes no pertecen a la universidad
mercado Vista de difusion a distritos chiclayanos universitaria = n° total de clientes x 100
y Lambayeque
Mejorar el posicionamiento  Campafias en el campus universitario Clientes obtenidos por n° de clientes por campaiia interna
de la marca campafia interna = n° total de clientes x 100
Crear redes sociales: Preparar las FAQs. Seguidores en redes sociales Tabulacion de seguidores en las redes sociales
Obtencidn de certificaciones Nivel de cumplimiento de n° certificaciones logradas
Optimizacion de la calidad certificaciones ~ 1° total certifcaciones requeridas 100
de los servicios
Llenado correcto de las historias clinicas Historias clinicas conformes _ n° HC suministradas — hc defectuosas 100
- n° HC suministradas %
Aprovechar la capacidad ~ Reducir la capacidad ociosa Reduccién de capacidad ociosa
instalada Capacidad de disefio — Produccién real
Habilidad para el disefio de indicadores
Potenciar las competencias  de gestion Capacitaciones realizadas _ n°de Capacitaciones realizadas
de los C(_)Igbora_dores y " n° total de Capacitaciones planificadas * 100
administrativos Habilidad para elaborar un Plan de Actualizacién del plan de n° de actualizacién del PC 100

contingencia

contingencia

= X
n° total de actualizaciones del PC requeridas

Fortalecer el compromiso
del Colaborador

Lograr el trabajo en equipo

Objetivos comunes logrados

n° Objetivos logrados
= — — x 100
n° total de objetivos planificados

Fuente: Elaboracion propia
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En la tabla 57 se muestra antecedentes que se tuvieron en consideracion para tener una referencia aproximada de las metas. Los cuadros pintados

de celeste significan que el valor de la meta sera determinado de acuerdo con el criterio del investigador ya que es segun la necesidad de cada

organizacién. Se reviso literatura intelectual para conocer la metodologia, etc. como tesis de maestria, articulos cientificos, tesis, revistas y

documentos.
Tabla 57. Referencia para las metas.
N° Objetivos Nombre del Meta referencia Valor Iniciativa
indicador
1 Implementar proyectos Proyectos sociales Pefia en su tesis [50]¢’Plan de factibilidad de una organizacion sin Programa de proyectos de
sociales implementados  fines de lucro para la ejecucion de proyectos sociales en el responsabilidad social
departamento de Lambayeque’” mencion6 que 3,6 millones de
pobres son invisibles para el estado y que actualmente en el Perd hay
195 casos, dividido en 5 categorias de organizaciones que apoyan
con proyectos sociales.
2 Reducir costos de luz costo de energia  Salazar, Guzman y Bueno [51]en su articulo cientifico de la revista Programa de ahorro energético:
innecesarios eléctrica Ingenius ¢’ Anélisis de medidas de ahorro de energia en una empresa método de  caracterizacion
de produccion’’. Afirman que el consumo mensual disminuiria en energética segun la 1SO 5001
138 024,84 kWh
3 Actualizar la estructura de Reduccion costo  Delgado en su tesis [52] “Disefio de una estructura de costos, para Ver Plan de actualizacion de
costos de materiales por de adquisicion de  determinar la tarifa del servicio de laboratorio, pacientes externos, cuanto estructura de  costos de
tratamiento materiales hospital apoyo II Tarapoto, periodo 2016 mencion6 la importancia materiales
de tener actualizado la estructura de costos.
4 Aumentar las ventas por Incremento de Cario et al. [53] en su articulo cientifico publicado en Scielo Perd  80%
recomendaciones ventas por “’Estrategias del marketing y el posicionamiento de marca en los
recomendaciones  restaurantes turisticos de la Region de Puno”’ y Segiin Temkin Group
adquirid by Qualtrics [54] “’El 77% de los clientes recomendarian
una empresa a un amigo después de tener una experiencia positiva
con ellos. ] o
5  Aumentar las valoraciones Jara en su tesis de maestria titulada [55] <’La gestion de calidad con Marketing de servicios
positivas del servicio enfoque al marketing de servicios y su efecto en la retencién de
6 Reducir las deserciones de Disminuir la clientes en la micro y pequefia empresa rubro minimarket: caso Favi
clientes desercion de S.A. Chimbote — 2016°” concluye que en relacion con la gestion de ~ 47%
7 Fortalecimiento de los clientes calidad en base al marketing de servicios los clientes en su gran
servicios de sala de espera, mayoria suman un 97%, sin embargo, menciond que hay una notoria
~ ventilacion, ) desatino en ciertas cuestiones de la atencién netamente personal y
estacionamiento, guarderia, también estructural que debe mejorarse para que la tasa de retencion
seguridad, otros aumente en un 47%.
8 Incrementar el porcentaje de Eficacia en el El 70% de los clientes insatisfechos estan dispuestos a perdonar y  92%
guejas resueltas manejo de quejas  comprar con un negocio nuevamente si se resuelve su problema. Las
satisfactoriamente empresas que implementan una estrategia de servicio al cliente
disfrutan de una tasa de retencion de clientes del 92% [56].
9 Marketear los logros de los Incremento de
médicos y resultados clientes que no 62%
10  Vista de difusion a distritos pertenecen a la
chiclayanos y Lambayeque comunidad
universitaria Plan de marketing y publicidad
11 Campafias en el campus Clientes obtenidos  En la tesis de maestria ’Plan Estratégico de marketing para aumentar
universitario por camparfia la demanda del servicio educativo en la LE. “Carlos Wiesse” —nivel ~ 51%

interna
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secundario - Juanjui — Mariscal Céceres — Region San Martin, 2015
[57].

Programa de
certificaciones

gestion  de

Implementacion de un sistema
web para la gestion de llenado
de las historias clinicas

Con las estrategias que estoy
implementando

Programa de optimizacion del
talento humano

100%

habilidades

12 Crear redes sociales: Seguidores en En 2017, el 35% de los consumidores confesaron que contacto a las
Preparar las FAQs. redes sociales empresas a través de las redes sociales, un aumento significativo del
23% en 2014 y solo del 17% en 2012 [58].
13  Obtencidn de certificaciones Nivel de El ABC del colegio de odont6logos del PerG reconocen la
cumplimiento de  importancia de las certificaciones basicas para el funcionamiento de
certificaciones un centro que brinda servicios odontoldgicos [59].
14 Llenado correcto de las Historias clinicas  Tesis <’Implementacion de un sistema web que permita la gestion de
historias clinicas conformes las historias clinicas de pacientes desarrollado para la sociedad pro-
rehabilitacién de los lisiados S.E.R.L.I’” [60].
15 Reducir la capacidad ociosa Reduccién de
capacidad ociosa
16  Habilidad para el disefio de Capacitaciones  Tesis ‘Recursos Humanos: La importancia de la capacitacion en el
indicadores de gestion realizadas desarrollo del capital humano’’ [61].
17  Habilidad para elaborarun  Actualizacion del
Plan de contingencia plan de
contingencia
18  Lograr el trabajo en equipo Objetivos “Programa De Gestion Basado En Habilidades Blandas Para

comunes logrados

Programa  de
Mejorar La Convivencia Escolar En La I.E. N° 80409 Del Distrito blandas

Pueblo Nuevo, Chepén — 2018’ [62].

Fuente: Elaboracién propia
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Asimismo, se identifico la dimension, el ambito de control, unidad del indicador y el responsable del

control de este. Estos responsables fueron elegidos segun las funciones de los colaboradores. Como se

muestra en la tabla 58.

Tabla 58. Dimension, ambito de control, unidad y responsables de los indicadores

Nombre del indicador Dimension Ambito de Unidad Responsables
control
Proyectos sociales Eficacia Resultado % Coordinacion administrativa
implementados final (Nancy)
Eficiencia energética Eficiencia Resultado % Mecénico eléctrico (Cristofer
intermedio Barrena)
Reduccién costo de adquisicion ~ Econdmico Resultado % Jefa de proveedurias (Susan
de materiales intermedio Carrasco)
Incremento de las ventas por Econdmico Resultado % Estadistica e informatica
recomendaciones intermedio (Cinthia Peralta)
Aumento de retencidn de Eficacia Proceso % Estadistica e informética
clientes (Cinthia Peralta)
Aumento de quejas resueltas Eficacia Proceso % Coordinacion administrativa
(Nancy)
Incremento de clientes que no Eficacia Proceso % Director CEFO (Doctor Juan
pertenecen a la comunidad C. Julca)
universitaria
Clientes obtenidos por campafia Eficacia Resultado % Coordinacion administrativa
interna intermedio (Nancy)
Seguidores en redes Eficacia Proceso N° Coordinacién administrativa
(Nancy)
Certificaciones logradas Eficacia Inicio % Director CEFO (Doctor Juan
C. Julca)
Historias clinicas llenadas Eficiencia Resultado % Coordinacion administrativa
correctamente final (Nancy)
Reduccidn de capacidad ociosa Eficiencia Resultado % Estadistica e informatica
intermedio (Cinthia Peralta)
Capacitaciones realizadas Eficiencia Proceso % Estadistica e informatica
(Cinthia Peralta)
Actualizacidn del plan de Eficiencia Resultado % Esterilizacién (Susan
contingencia intermedio Carrasco)
Objetivos comunes logrados Eficiencia Resultado % Director CEFO (Doctor Juan
intermedio C. Julca)

Fuente: Elaboracién propia
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Los semaforos (verde, amarillo, rojo) son una herramienta muy efectiva de comunicacion a la hora de mostrar el estado de un indicador asociado
con un nodo estratégico de la organizacion, sectores o individuos. El color verde significa que el valor real es igual o mayor que el valor esperado,
amarillo: si el valor real es igual o mayor que el valor critico pero menor al valor esperado y el rojo: si el VValor Real es menor al valor critico. Tal

como se muestra en la tabla 59.

Tabla 59. Semaforizacién de los indicadores durante los 4 afios

N° OBJETIVO NOMBRE DEL META Semaforizacion de los indicadores (2024)
INDICADOR 2024
1 Implementar proyectos sociales Proyectos sociales 100% >100% ->90% entre 90% y 80% menos de 80%

implementados

Reducir costos de luz innecesarios Eficiencia energética 24% > 24%->23% ente 23% y 20% menos de 20%
Actualizar la estructura de costos de  Reduccion  costo  de 22% > 22%->19% entre 19% y 18% menos de 18%
materiales por tratamiento adquisicion de materiales

Aumentar las ventas por Incremento de las ventas 14% > 14%- >13% entre 13% y 11% menos de 11%
recomendaciones por recomendaciones

Aumentar las valoraciones positivas Aumento de retencién de 47% > 47%->45% entre 45% y 43% menos de 43%

del servicio

Reducir las deserciones de clientes

Fortalecer los servicios de sala de
espera, ventilacién,
estacionamiento, guarderia,
seguridad, otros

clientes
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8 Incrementar el porcentaje de quejas Aumento del % de quejas 92% > 92%- >90% entre 90% y 84% menos de 84%
resueltas satisfactoriamente resueltas

9 Marketear los logros de los médicos Incremento de clientes 62% > 62%->60% entre 60% y 58% menos de 58%
y resultados que no pertenecen a la

10 Vista de difusion a distritos comunidad universitaria
chiclayanos y Lambayeque

11 Camparias en el campus Clientes obtenidos por 51% >51%- > 49% entre 49% y 45% menos de 45%
universitario campafia interna

12 Crear redes sociales: Preparar las Incremento de seguidores 4000 > 4000- >3800 entre 3800 y 3000 menos de 3000
FAQs. en redes

13 Obtencidn de certificaciones Certificaciones logradas 100% 100% entre <100% y 80% menos de 80%

14 Llenado correcto de las historias Historias clinicas llenadas 100% 100% entre <100% y 80% menos de 80%
clinicas correctamente

15 Reducir la capacidad ociosa Reduccién de capacidad 2,12% >2,12%->2% entre 2%y 1,9% menos de 1,9%

ociosa

16 Habilidad para el disefio de Capacitaciones realizadas 100% 100% entre <100% y 80% menos de 80%
indicadores de gestion

17 Habilidad para elaborar un Plan de Actualizacion del plan de 100% 100% entre <100% y 80% menos de 80%
contingencia contingencia

18 Lograr el trabajo en equipo Objetivos comunes  100% 100% entre <100% y 80% menos de 80%

logrados

Fuente: Elaboracién propia
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Se realiz6 la matriz de enfrentamiento de los objetivos para hallar su peso relativo tal cual se observa en la tabla 60.

Tabla 60. Matriz de enfrentamiento de los objetivos estratégicos
s| 3| =32 > g2 |2|223| 85 |3 slololelccl|l@|IgE |8 e m =2
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o @ by <} 9 S B
3 B 2 < ' ¢ g
Implementar proyectos sociales 0 0 0 0 0 0 1 1 0 0 11010 0 0| 0| 3 2%
Reducir costos de luz innecesarios 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1 3 2%
Actualizar la estructura de costos de materiales por tratamiento 0ol o 0 1 |1 0 0 0 olololololo 1 ol o] 3| 2%
Aumentar las ventas por recomendaciones 0ol o 0 1 0 1 1 1 0 0 0 0 1] 1 1 0 1] 8 6%
Aumentar las valoraciones positivas del servicio 0| 0 1 1 1 1 1 1 0 1 1 0] 0]1 1 0 1 111] 8%
Reducir las deserciones de clientes 0 1 0 1 1 1 0 0 0 0 0 0 1 1 0 1 8 6%
Fortalecimiento de los servicios de sala de espera, ventilacién,
estacionamiento, guarderia, seguridad, otros 0| o0 0 1 1 1 0 0 0 0 0 0|01 1 0| 0] 5 4%
Incrementar el porcentaje de quejas resueltas satisfactoriamente 0|0 0 1 1 1 0 0 0 0 0 0] 0]1 1 0 1|6 5%
Marketear los logros de los médicos y resultados 1 0 0 1 1 0 0 0 1 0 1 0 1 0 1 1 9 7%
Vista de difusion a distritos chiclayanos y Lambayeque 110 0 0 0 0 0 0 1 0|0 11011 0 1 ]11]6 5%
Camparias en el campus universitario 0] 0 0 0 1 0 0 0 1 0 1 11011 0 11117 5%
Crear redes sociales: Preparar las FAQs. 0|0 0 0 1 0 0 0 0 0 1 0| 0]1 0 0 11 4 3%
Obtencion de certificaciones 110 0 0 0 0 0 0 1 1 110 0|1 1 11118 6%
Llenado correcto de las historias clinicas 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1| 3 2%
Reducir la capacidad ociosa 0|0 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 110 1 1 1 ]13] 10%
Habilidad para el disefio de indicadores de gestion 0 1 1 1 1 1 1 1 0 0 0 0 1 111 1 1112 9%
Habilidad para elaborar un Plan de contingencia 01| o0 0 0 0 0 0 0 1 1 110 11011 1 117 5%
Lograr el trabajo en equipo 0|1 0 1 1 1 0 1 1 1 1 1 111 1 1 14 | 11%
130 100%

Fuente: Elaboracién propia
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En la tabla 61 se muestran La matriz de enfrentamiento de objetivos estratégicos- iniciativas se elabord con la finalidad de identificar las

principales iniciativas, es decir aquellas que presentaran el mayor impacto en los resultados del plan estratégico, con la finalidad de desarrollar

dichas iniciativas en este trabajo de investigacion. La importancia de las iniciativas se ha calculado de la siguiente manera:

Tabla 61. Matriz de enfrentamiento de los objetivos estratégicos — Iniciativas
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Implementar proyectos sociales

Reducir costos de luz innecesarios

Actualizar la estructura de costos de materiales por tratamiento

Aumentar las ventas por recomendaciones

Aumentar las valoraciones positivas del servicio

Reducir las deserciones de clientes

Fortalecimiento de los servicios de sala de espera, ventilacidn,
estacionamiento, guarderia, seguridad, otros

Incrementar el porcentaje de quejas resueltas
satisfactoriamente

Marketear los logros de los medicos y resultados

Vista de difusion a distritos chiclayanos y Lambayeque

Camparias en el campus universitario

Crear redes sociales: Preparar las FAQs.

Obtencion de certificaciones

Llenado correcto de las historias clinicas

Reducir la capacidad ociosa

Habilidad para el disefio de indicadores de gestion

Habilidad para elaborar un Plan de contingencia

Lograr el trabajo en equipo

Fuente: Elaboracion Propia
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Se identificd 3 iniciativas de impacto alto, marketing de servicios, plan de marketing y
publicidad y programa de optimizacion del talento humano con una puntuacién de 32, 24 y 14
respectivamente. 3 iniciativas de impacto medio, y 4 iniciativas de bajo impacto. Tal como se

muestra en la tabla 62.

Tabla 62. Clasificacion de las iniciativas mas importante

Objetivos estratégicos | Orden
Iniciativas Importancia
8 6 4 | Total
Programa de proyectos de 1 4 32 Marketing de servicios
responsabilidad social
Programa de ahorro energético: método 1 4 24 Plan de marketing vy
de caracterizacion energética segin la publicidad
1SO 5001
Plan de actualizaciéon de estructura de 1 4 14 Programa de optimizacién
costos de materiales del talento humano
Marketing de servicios 1 4 32 8 Con las estrategias que
estoy implementando
Plan de marketing y publicidad 1 2 1 24 8 Programa de habilidades
blandas
Programa de gestion de certificaciones 1 6 6 Programa de gestion de
certificaciones
Implementacion de un sistema web para 1 4 4 Programa de proyectos de
la gestién de llenado de las historias responsabilidad social
clinicas
Con las estrategias que estoy | 1 8 4 Programa de  ahorro
implementando energético: método de
caracterizacion energética
segun la ISO 5001
Programa de optimizacion del talento | 1 1 14 4 Plan de actualizacién de
humano estructura de costos de
materiales
Programa de habilidades blandas 1 8 4 Implementacién de un
sistema web para la gestién
de llenado de las historias
clinicas

Fuente: Elaboracién propia
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3.4.6. Etapa 4. ;Como sabremos que hemos llegado?

La figura 38. Muestra el mapa estratégico, el CMI y el plan de accion. Ademas, se determind las metas para cada indicador, se tuvo en consideracion lo indicado en la tabla 57.

MAPA ESTRATEGICO CMI Plan de accion
PERSPECTIVA FIGURA TEMA OBJETIVO INDICADOR META INICIATIVA
© Proyectos sociales Programa de proyectos de
=2 Promover el desarrollo social . responsabilidad social
9 Wl EIRE (O EER G EeE R Implementar proyectos sociales implementados
353
2 Promover el desarrollo social catélica 100%
§ conservando la identidad catélica
x
Generar ahorro de costos y | Reducir costos de luz innecesarios Eficiencia energética Programa de ahorro
eficiencia 24% energético: método de
caracterizacion energética
g segun la 1SO 5001
= Actualizar la estructura de costos de | Reduccion costo  de Plan de actualizacion de
s materiales por tratamiento adquisicion de materiales 5% estructura de costos de
i materiales
Incrementar la utilidad | Aumentar las ventas por | Incremento de ventas por
operativa recomendaciones recomendaciones 14%
Marketing de servicios
Aumentar las valoraciones positivas del
SEIVICIO - - Aumento de retencion de
Reducir las deserciones de clientes 47%
Fortalecimiento de los servicios de sala | clientes
de espera, ventilacion, estacionamiento,
guarderia, seguridad, otros
Aumento de quejas
Aumentar la Incrementar el porcentaje de quejas 92%
lgraimaiEy & participacion de Mejorar el resueltas satisfactoriamente resueltas
RERTIRE la organizacién posicionamiento Marketear los logros de los médicos y | Incremento de clientes Programa de marketing y
SEREES al en el mercado e i resultados ; | publicidad
cliente Vista de difusion a distritos chiclayanos | JU€ MO PErienecen a fa i 629
y Lambayeque comunidad universitaria
Campafias en el campus universitario Clientes obtenidos por
. 51%
campafia interna
Crear redes sociales: Preparar las FAQs. | Seguidores en  redes
. 4000
sociales
Obtencion de certificaciones Certificaciones logradas Programa de gestion de
Optimizacion de 100% P
la calidad de los Ap_rove(?har la certificaciones
servicios capacidad instalada Llenado correcto de las historias | Historias clinicas Implementacién de Software
clinicas llenadas correctamente 100% gratuito para llenado de
historias clinicas
Reducir la capacidad ociosa Reduccién de capacidad El logro de las demas
. 2,12% | ... .
ociosa iniciativas
o ol NNETMERNINIEEWESNEM Habilidad para el disefio de indicadores | Capacitaciones realizadas 100% Programa de optimizacion del
S los colaboradores YA de gestion talento humano
= administrativos Habilidad para elaborar un Plan de | Actualizacion del plan de
3 _ contingencia . . 100%
° Potenciar las P—— contingencia
= Gz g Lo compromiso del OTRE] CRETCE VT I EORCEIN  Lograr el trabajo en equipo Objetivos comunes Programa de  habilidades
= colaboradores y selEE Colaborador logrados blandas
c administrativos 100%
S
<

Fuente: Elaboracion propia

Figura 38. Mapa estratégico, CMI y plan de accion
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Es preciso determinar los responsables de evaluar, segun la frecuencia de medicion, la evolucion de las iniciativas para el logro de objetivos, tal como en la tabla 63.

Tabla 63. Tablero de control (ScoreCard + Dashboard)

Perspectiva Objetivo Indicador Unidad de Meta Frecuencia de Resultado Responsables
medida medicion
— - - - 5 5
Responsabilidad social | Implementar proyectos sociales I_Droyectos sociales % 100% Coordinacién administrativa (Nancy)
implementados Anual
Financiera Reducir ~ costos  de luz Eficiencia energética % 24% Anual Mecénico eléctrico (Cristofer
innecesarios Barrena)
Actualizar la estructura de costos Reduccidn costo de % 10% Anual .
. . S Jefa de proveedurias (Susan
de materiales por tratamiento adquisicion de
. Carrasco)
materiales
Aumentar las ventas por Incremento de las ventas % 14% Mensual Estadistica e informética (Cinthia
recomendaciones por recomendaciones Peralta)
Clientes Aumentar  las  valoraciones | Aumento de retencion Estadistica e informatica (Cinthia
positivas del servicio de clientes Peralta)
Reducir las deserciones de
clientes
Fortalecimiento de los servicios
de sala de espera, ventilacion, Mensual
estacionamiento, guarderia, %
seguridad, otros 47%
Incrementar el porcentaje de Aumento de quejas Mensual Coordinacion administrativa (Nancy)
quejas resueltas resueltas % 92%
satisfactoriamente
Marketear los logros de los | Incremento de clientes Director CEFO (Doctor Juan C.
médicos y resultados gue no pertenecen a la % Semestral Julca)
Vista de difusion a distritos | comunidad universitaria
chiclayanos y Lambayeque 62%
= - - 5 5
Ca_mparjas_ en el campus | Clientes 0~bte_n|dos por % 51% Semestral Coordinacin administrativa (Nancy)
universitario campafa interna
Crear redes sociales: Preparar las Incremento de N° 4000 Trimestre L L
. Coordinacion administrativa (Nancy)
FAQs. seguidores en redes
Procesos internos Obtencion de certificaciones Certificaciones logradas % 100% Director CEFO (Doctor Juan C.
Inicio Julca)
Llenado correcto de las historias Historias clinicas % 100% Mensual L S
o Coordinacion administrativa (Nancy)
clinicas llenadas correctamente
Reducir la capacidad ociosa Reduccidn de capacidad % 2,12% Estadistica e informatica (Cinthia
ociosa Semestral Peralta)
Aprendizajey Habilidad para el disefio de Capacitaciones % 100% Anual Estadistica e informatica (Cinthia
crecimiento indicadores de gestién realizadas Peralta)
Habilidad para elaborar un Plan | Actualizacion del plan % 100% Anual e
. . X . Esterilizacion (Susan Carrasco)
de contingencia de contingencia
Lograr el trabajo en equipo Objetivos comunes % 100% Trimestral Director CEFO (Doctor Juan C.

logrados

Julca)

Fuente: Elaboracién propia
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3.4.6.1. Plan (programa) de marketing y publicidad

a. Marketear los logros de los médicos y resultados

R/

% Criterio de seleccion de las fechas y el medio para marketear los logros de los médicos
y resultados
Las fechas para marketear los logros de los medicos y resultados son en los dias de julio y
diciembre ya que aqui les dan bono a los trabajadores, padres de familia y jovenes que estén
trabajando y habria mas facilidad econémica para que se hagan algan tratamiento.

En un inicio se planed la colocacién de anuncios y paneles publicitarios como medio sobre
la opcion de la radio debido a que resultaba menos costoso. Sin embargo, en el afio 2017 el
Consejo provincial de Chiclayo prohibio la colocacion de estos en la ciudad chiclayana con
ordenanza municipal N° 00-2017. Es por ello por lo que se opto por la radio como medio ya
que segun IPSOS Apoyo en el afio 2019 inform6 que la probabilidad de las personas escuche
la propaganda en curso es 94%, en el transporte publico 21%, en el trabajo 19%, calle 11% y
en el auto 10%, ademas menciono que la principal ventaja es que las personas recuerdan mejor

lo que oyen que lo que ven (ver anexo 50 y 51).

En la tabla 64 se muestra las actividades que se deben planificar al inicio de cada afio, por
ejemplo, marketear los logros de los medicos y resultados se planea realizar en dos fechas del
afio (julio y diciembre) sin embargo el cronograma debe hacerse en junio (tanto para julio y

diciembre).

Tabla 64. Diagrama de Gantt de las actividades para Marketear los logros de los
médicos y resultados 2021-2024

N° Actividades 1/6 | 5/6 | 8/6 | 12/6 | 21/6 | 25/6 | 1/7 | 8/11 | 12/11 | 22/11 | 25/11 | 1/12

Elaborar el
cronograma de
ejecucion y
presupuesto
Elaborar el
contenido de
propaganda
Contactar duefios de
radio

Pago a la radio

Primera

Elaborar el
contenido de
propaganda
Contactar duefios de
radio

Pago a la radio

Fuente: Elaboracion propia

Segunda
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En la tabla 65 se muestra los recursos y su respectivo costo para marketear los logros de los

médicos y resultados de los tratamientos del Centro.

Tabla 65. Marketear los logros de médicos y resultados de los tratamientos

Recursos Cantidad Costo unitario  Costo total Afos Costo total
(soles) (soles/afio) (soles)
Radio (1 chiclayanay 8 360 5760 4 23040

1 lambayecana) RPP
cobertura nacional
Pasajes (taxi) 2 7 28 4 112
Total 10 367 5788 8 23152
Fuente: Elaboracién propia

En la tabla 66 se aprecia el cronograma de ejecucion del marketear los logros de los médicos
y resultados de los tratamientos del Centro.

Tabla 66. Diagrama de Gantt respecto al cronograma de ejecucion del plan de
marketing y publicidad

Ao 2021 2022 2023 2024

7 - 112 - U7 - 112 - 7 - 1/12 - U7 - 112 -
Fechas 30/7 27/12 30/7 27/12 30/7 27/12 30/7 27/12

Primera

Segunda

Tercera

Cuarta

Quinta

Sexta

Séptima

Octava

Fuente: Elaboracién propia

b. Visita de difusidn a distritos chiclayanos y a Lambayeque

% Criterio de seleccion de las fechas y distritos para las visitas de difusion

Se escogi6é como como fechas de julio y diciembre ya que aqui les dan bono a los
trabajadores, padres de familia y jovenes que estén trabajando y habria mas facilidad econémica
para que se hagan algun tratamiento, ademas el 4 de diciembre es un dia memorable y acorde
con la tematica del CEFO porque se celebra el dia de “’la odontologia peruana’’, entonces se
podria incentivar el valor de esta profesion y hacer conocido el producto a la vez (principal
prioridad). Cabe mencionar que los distritos chiclayanos escogidos para visitar en los
posteriores 4 afios son José Leonardo Ortiz (plaza civica), La Victoria, Reque (visita de

diciembre) y Lambayeque (visita de julio).
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En la tabla 67 nos mencionan las actividades que se deben planificar al inicio de cada afio, vista de difusién a distritos chiclayanos y Lambayeque se planea

realizar en dos fechas del afio (julio 15y diciembre 4) sin embargo el cronograma debe hacerse en junio (tanto para julio y diciembre).

Tabla 67. Diagrama de Gantt de las actividades para la visita de difusion a distintos distritos chiclayanos y Lambayeque 2021-2024

N° Actividades
Elaborar el cronograma de ejecucién y presupuesto

8/11 | 12/11 | 22/11 | 25/11 | 1/12 | 4/12

X

Elaborar el contenido de la visita y de los boletines
Mandar a hacer boletines

Coordinacion de refrigerios y premios

Contactar movilidad y parlantes, etc.

Recojo de los materiales

Pago de los materiales

Elaborar el contenido de la visita y de los boletines
Mandar a hacer boletines

Coordinacion de refrigerios y premios

Contactar movilidad y parlantes, etc.

Recojo de los materiales

Pago de los materiales

Primera

Segunda

Fuente: Elaboracién propia
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En la tabla 68 se aprecia los recursos y su respectivo costo para las visitas difusion a distritos

chiclayanos y a Lambayeque (ver anexo 53).

Tabla 68. Visita de difusion a distritos chiclayanos y a Lambayeque

Recursos Cantidad Costo unitario Costo total anual  Afios Costo total

(soles) (soles) (soles)
Boletines (250 unidades) 1 40 80 4 320
Refrigerios (100 unidades) 1 80 160 4 640
Premios 4 23 184 4 736
Movilidad (5 personas) 5 9 90 4 360
Parlantes (2 horas) 1 30 60 4 240
Pasajes del recojo (taxi) 2 15 60 4 240
Total 197 2 536

Fuente: Elaboracién propia.

En la tabla 69 se muestra el cronograma de ejecucion del cronograma de la visita de difusion
a distritos chiclayanos y a Lambayeque.
Tabla 69. Cronograma de la visita de difusion a distritos chiclayanos y a Lambayeque

Ao 2021 2022 2023 2024
Fechas 15/7 4/12 15/7 4/12 15/7 4/12 15/7 4/12

Primera

Segunda

Tercera

Cuarta
Quinta
Sexta
Séptima
Octava
Fuente: Elaboracién propia

c. Campanas en el campus universitario
% Criterio de seleccion de las fechas y lugar de la campafia del campus universitario
Se escogié como como fechas, el 16 de julio por ser el dia central de la semana de medicina
en la universidad y el 17 de octubre por ser el dia central del aniversario de la universidad, el
motivo es porgue en estos dias se realiza mas ferias por lo que hay mayor nimero de estudiantes,

objeto de dichas camparias internas.
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En la tabla 70 se muestran todas las actividades se deben planificar al inicio de cada afio,
campafias en el campus universitario se planea realizar en dos fechas del afio (julio 16 y octubre

17) sin embargo el cronograma debe hacerse en junio (tanto para julio y octubre).

Tabla 70. Actividades de las campafias en el campus universitario 2021-2024

N° Actividades 5/7 | 7/7 | 8/7 | 9/7 | 12/7 | 13/7 | 16/7 | 4/10 | 5/10 | 11/10 | 12/10 | 17/10

Elaborar el
cronograma de
ejecucion y
presupuesto
Elaborar el
contenido de la
campafia,
diapositivas para
proyectar, etc.
Coordinacion de
refrigerios y
premios
Comprar un
micrdfono y pilas
Recojo y pago de
refrigerio y premios
Elaborar el
contenido de la
campafia,
diapositivas para
proyectar, etc.
Coordinacion de
refrigerios y
premios
Comprar un
microfono y pilas
Recojo y pago de
refrigerio y premios
Fuente: Elaboracién propia

Primera

Segunda

En la tabla 71 se muestra los recursos y su respectivo costo para las campafias en el campus

universitario.
Tabla 71. Campanas en el campus universitario

Recursos Cantidad Costo unitario Costo total anual  Afos Costo total
(soles) (soles) (soles)
Refrigerios (100 unidades) 1 80 160 4 640
Premios 4 23 184 4 736
Micréfono 1 550 550 1 550
Pasajes del recojo (taxi) 2 14 56 4 224
Total 667 2 150

Fuente: Elaboracion propia.
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En la tabla 72 se muestra el cronograma de ejecucion del cronograma de la camparia en el

campus universitario.

Tabla 72. Cronograma de las campafas en el campus universitario

Afio 2021 2022 2023 2024
Fecha 16/7 17/10 16/7 17/10 16/7 17/10 16/7 17/10
Primera

Segunda
Tercera
Cuarta
Quinta
Sexta
Séptima
Octava
Fuente: Elaboracién propia

d. Crear redes sociales y Preparar las FAQs.

% Criterio de seleccion de la red social
Se escogid la red social Facebook, ya que es la més utilizada por la poblacion. Segln un
estudio realizado en el afio 2019 por de The Global State of Digital donde afirma que el 52%
de la poblacion mundial usa una red social y que Facebook en la mas usada de todas, con 2 271
millones de usuarios [63]. Y se prepar0 las FAQs ya que, en el diagndéstico, los clientes

desconocen los beneficios de atenderse en el Centro (ver anexo 52).

En la tabla 73 se muestran todas las actividades que se deben llevar acabo para la creacion

de redes sociales y preparar las FAQs.

Tabla 73. Diagrama de Gantt de las actividades para Crear rede social y preparar las
FAQs

Actividades 5/1 | 7/1 | 12/1 | 16/1 | 18/1 | 19/1 | 20/1 | 22/1

Elaborar el cronograma de creacion y promocién de la
red social y las FAQs.

Elaborar el contenido de las FAQs

Elaborar la red social Facebook y las preguntas FAQs.
Elaborar el cronograma de seguimiento del aumento de
seguidores en la red

Fuente: Elaboracién propia

No se considero recursos economicos para esta actividad puesto que no se requieren, lo que
se necesita es coordinacion para poder promocionar y hacer el seguimiento y registro de los
seguidores en la red social creada. Segun lo mostrado en las tablas 74 y 75.
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Tabla 74. Diagrama de Gantt del cronograma de promocion de red Facebook 2021-2024

Fecha
1° trimestre

2° trimestre
3° trimestre
Fuente: Elaboracién propia

Tabla 75. Cronograma de seguimiento de red social Facebook 2021-2024

Afo 2021 2022 2023 2024
Motivo 18/1 17/6 19/1 18/6 20/1 12/6 16/1 14/6
1° trimestre
2° trimestre
3° trimestre
4° trimestre

Fuente: Elaboracién propia

En la figura 39 presenta un modelo de la portada de la red social Facebook y de las preguntas

frecuentes.

Centro Especializado en

Formacion
e
£ S @ Enviar mensaje
Servicio médico
Informacion Ver todo

San Josemaria Escriva de
Balaguer 855. Panamericana
MNorte. 1401 Chiclayo

PE-1,

Preguntas relacionadas
© Misioén y vision CEFO

Servicios, precios y formas de pago
ads 180 personas les gusta esto Beneficios de ser un cliente CEFO

Conoce nuestros logros
0 & o . ) Conoce la opinién de nuestros clientes
PEISOnas registro una vistia aqul Déjanos tu nimero o llama al #cel. o #teléfono

R, (0969) 533694

a 179 personas siguen esto

Q Enviar mensaje

Bl Servicio médico

Figura 39. Modelo propuesto de la red social Facebook y las preguntas FAQs

Fuente: Elaboracion propia. En base a Facebook 2020
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3.4.6.2. Marketing de servicios

R
Estrategia de
Modelo y cultura %& Estrategia de @ fidelizacién y
de servicio experiencia del cliente comunicaciones
@ Estrategia de —— PQRs — Servicio 7
% 4 Relacionamiento al cliente
con el cliente

Estrategia

(w@u)
» @ Marca personal en el servicio (h:dh)

2

Marca / —» @ Productos enfocados al cliente %
Producto L

N ‘7 v
@@ sonido, iluminacién, automatizacion ()
’ H | Almacenamiento @ <

(7)) sequidad  (®) <

[s\ v [=]

- F @ Disefio de servicio o(@
enfocado al cliente (27

il

Fragancias para ambientes @ -

» @ Consultoria

Big Data (®)

o
s Dl
[ @ Formacion en ser y Z\: ¥
N

Software y hcrdwcre@
hacer en servicio

Indicadores y 7 S Disefio
" @ VOC g ‘ experiencia del
Buenas practicas {:,9:} (voz del cliente) \ Servicio y cliente

DS O O SO O Qe L2 92
Definir o mejo(qr Sistemas de C] Momentos de Sk,
@ gestion de @) verdad — Customer @
calidad m Journey Map

Figura 40. Flor del Marketing de Servicios

Fuente: Marketing de servicios 2020
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En la figura 41 se puede apreciar la “’flor de los servicios’’, esta iniciativa esta orientada en

el “’pétalo’’ infraestructura y, servicio y experiencia del cliente.

Variables Dimensiones Sub dimensiones Escala de medicion]
Variable v: marketing Atencion al Calidad de atencion
de servicios cliente Encuesta _
Likert

Satisfaccion al cliente
Recompensa Oferta o zorteo

Variable x: retencion de | Nivel de Tasa de retencion de
clientes retencion clientes
Modelo CEM
Numero de Seguimiento periodico de Likert
clientes que cantidad de clientes que
usan los utilizan los servicios
servicios Clientes frecuentes

Figura 41. Matriz para el desarrollo de los pétalos de la flor del servicio
Fuente: Elaboracién propia
a. Fortalecimiento de los servicios de sala de espera, ventilacion, estacionamiento,

guarderia, seguridad, otros.

% Criterio del fortalecimiento de los servicios de sala de esperay otros
Es uno de los objetivos del mapa estratégico, CMI y plan de accion. En la tabla 76 se puede
visualizar el diagrama de Gantt de las actividades a realizar para lograr el fortalecimiento de la

sala de espera, y otros.

Tabla 76. Diagrama de Gantt de las actividades para el fortalecimiento de la sala de
espera, ventilacion, guarderia y otros. 2021-2024

Actividades
Elaborar el cronograma de ejecucidon y del fortalecimiento de las areas

Elaborar el cronograma de seguimiento del fortalecimiento de las areas

Fuente: Elaboracién propia

En la tabla 77 se indica las fechas de seguimiento del fortalecimiento de las areas.

Tabla 77. Cronograma de seguimiento del fortalecimiento de las areas
Afio 2021 2022 2023 2024

Fechas 30 de cada mes 30 de cada mes 30 de cada mes 30 de cada mes

Fuente: Elaboracién propia

El costo de la tabla 78 seré considerado como parte del proyecto porque si bien es cierto le
pertenece al mantenimiento del CEFO propiamente es parte de una de las iniciativas del plan

estratégico.
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Tabla 78. Fortalecimiento de los servicios de sala de espera, ventilacion,
estacionamiento, guarderia, seguridad, otros.

Recursos Cantidad Costo unitario Costo total ~ Afios Costos totales
Sonido Silencio 4
Huminacion natural 4
Almacenamiento logrado 4
Seguridad logrado 4
Fragancias para ambientes 12 9 108 4 432
Sefializacién logrado 4
Pintado 1 2000 2 000 4 8 000
Total 13 2009 2108 8432

Fuente: Elaboracién propia

b. Aumentar las valoraciones positivas del servicio e Incrementar el porcentaje de quejas
resueltas satisfactoriamente
% Criterio de seleccion del Software Nublimed
Seglin el articulo “Top 10 Software para Clinicas” publicada en el afio 2019, DriCloud,
Nublimed, CliniCloud y DasiClinic son los softwares mas utilizados por las clinicas
odontolégicas a nivel mundial [64]. Nosotros debemos elegir el que mejor se adapte las
necesidades del CEFO (ver anexo 59 y 60).

Para ser objetivos en la eleccion del software se debe calcular el puntaje, teniendo en cuenta
las consideraciones al momento de elegir un software y su precio, es por ello por lo que se le

dara un valor de 70% y 30% respectivamente para hallar el puntaje total.

En la tabla 81 se puede apreciar el puntaje parcial 1, en donde salen elegidos con un puntaje
de 1,18 el ’Nublimed’’ y *’ Dasi Clinic’’, esto se sumara el puntaje parcial 2, en la tabla 85 el

puntaje total el software ‘’Nublimed’” obtuvo 2,08 y es el Software elegido.

Tabla 79. Matriz de relacién de factores

= L S| o 4] o

o |8 |2, 15|2|8_5|% 2

D @ =TS8 |8 e|loc|T 25| T S

b < E8S=|g= El@ | | =|o =

o o ‘= SE|SI 8| L |Bs5N || g ©

P 5 o v c| >ST| < L s e=|c| @ =

5] ) T _© S on 8 by S o © o | o o

L S =—co| 32 c|e|aEZ|C o

= 82 |5 |E|S|S §|S 8

i S < |9 © T a
1 Tutoriales 1 0|1 0 1]3]| 11%
2 Facil de utilizar por toda la plantilla 1 0|0 0 1] 3] 11%
3 Conservacién de tus datos 0 1 1|1 1 1|5 18%
4 Almacenamiento 0 0 1 0 1 1] 3| 11%
5 Soporte técnico 1 0 1 0 1 1] 4| 14%
6 | Capacidad de mejora y actualizacion 0 0 1 1|1 1| 4| 14%
7 Funcionalidades 1 1 1 1|1 1 6 | 21%
Total 28 | 100%

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 80. Pesos para los factores

g 8 2 8 g g
2 > = 3 g S.5 ¥
g = 3 X £ g Bsg =
a = o 5] ® o 85N <
<43 o < S O 5 Q S 2= c
o 5 S o 4 o c T S
_ 172} © Q o = o
- 2 - s 8§ 8 S
L O < 2 oL
0 Poco entendibles Muy dificil Inseguro 500-1 000 pacientes No Anual Limitadas
1 Entendibles Dificil Seguro 1001-2 700 pacientes ~ Si  Semestral Ilimitadas
2 Muy entendibles Féacil 2 7001-4 000 pacientes Trimestral
3 Muy féacil 4 001- 7 000 pacientes
Fuente: Elaboracién propia
Tabla 81. Matriz de factores ponderados
N° Factores Peso relativo %  DriCloud Nublimed CliniCloud Dasi Clinic
1 Tutoriales 11% 2 2 2 2
2 Facil de utilizar 11% 2 3 2 3
por toda la
plantilla
3 Conservacion de 18% 1 1 1 1
tus datos
4 Almacenamiento 11% 3 3 2 3
5 Soporte técnico 14% 1 1 1 1
6 Capacidad de 14% 1 2 1 2
mejoray
actualizacion
7 Funcionalidades 21% 1 1 1 1
Total 1,43 1,68 1,32 1,68
Puntaje parcial 1 70% 1,00 1,18 0,93 1,18

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 82. Precio de los Software

Software DriCloud Nublimed CliniCloud EclinicalWorks
Costo 454541  1755,97 3168,01 20 615,03

Fuente: Elaboracion propia. En base a Software odontol6gicos 2020

Tabla 83. Pesos para los factores

Peso Precio
0 < 20 615,03
1 < 4 545,41 - 20 615,03
2 < 3168,01- 4 545,41
3 1 755,97- 3 168,01

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 84. Matriz de factores ponderados para el precio

N° Factores Peso relativo % DriCloud Nublimed CliniCloud Dasi Clinic
1 Precio 2 3 2 1
Puntaje parcial 2 30% 0,6 0,9 0,6 0,3

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 85. Puntaje total de Software para llenado de historias clinicas

DriCloud Nublimed CliniCloud Dasi Clinic
Sumamos 1,60 2,08 1,53 1,48

Fuente: Elaboracién propia

La tabla 86 muestra el diagrama de Gantt de las actividades para lograr el aumento de las

valoraciones positivas del servicio 2021-2024.

Tabla 86. Diagrama de Gantt de las actividades para lograr aumentar las valoraciones
positivas del servicio 2021-2024

Actividades 8/1 | 9/1 | 111 13/1 14/1 15/1 18/1 18/2

Elaborar el cronograma
Elaborar la encuesta

Definicidn de la oferta

Compra del software CRM

Adaptacién al CRM
Fuente: Elaboracién propia

La tabla 87 muestra los recursos a utilizar y sus respectivos costos para lograr incrementar

las valoraciones positivas del servicio e incrementar el porcentaje de quejas resueltas

satisfactoriamente en el Centro.

Tabla 87. Valoraciones positivas del servicio e Incrementar el porcentaje de quejas
resueltas satisfactoriamente

Recursos Cantidad Costo unitario Costo total AR0s Costos totales
Software 1 1 755,97 1 755,97 4 7 023,88
Nublimed
Tratamiento 12 40 480 4 1920
(oferta)
Total 8 943,88

Fuente: Elaboracién propia

La tabla 88 muestra la estimacion de quejas resueltas después de la mejora, en primer lugar,

se aprecia que el nimero actual de quejas es 46, y el porcentaje de quejas es el 92% del total de

las quejas.
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Tabla 88. Estimacion de quejas
resueltas en el afio 2024

Afio 2024

Quejas 46

Quejas resueltas 42,3

% Quejas resueltas  92%
Fuente: Elaboracién propia

La tabla 89 y tabla 90 muestran el cronograma de seguimiento del incremento las
valoraciones positivas y el cronograma de seguimiento de los clientes por recomendaciones

respectivamente.

Tabla 89. Cronograma de seguimiento del incremento de las valoraciones positivas

Ao 2021 2022 2023 2024

Fecha 30 de cada mes 30 de cada mes 30 de cada mes 30 de cada mes

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 90. Cronograma de seguimiento de los clientes por recomendaciones

Ao Ao 2021 2022 2023 2024

Fecha 30 de cada mes 30 de cada mes 30 de cada mes 30 de cada mes

Fuente: Elaboracién propia

La tabla 91 se puede apreciar que el niamero actual de clientes ha incrementado en un 85%

respecto al afio 2019, también se visualiza que el 14% son clientes por recomendaciones.

Tabla 91. Clientes después de la mejora (2024)

Descripcion Cantidad %
Clientes que no pertenecen a la universidad 1944 62%
Clientes de la U (campafia) 948 51%
Clientes por recomendaciones 490 14%
Total 3382 100%

Fuente: Elaboracién propia
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Para la figura 42 se recomienda gue se debe incentivar al cliente que llene la encuesta al finalizar un
tratamiento.

CUESTIONARIO

Muy buen dia a nuestro cliente favorito, el CEFO presto a mejorar para atenderlo de la mejor manera le apradece
aue llene esta encuesta, marcando segin la escala mencionada a continuacion. Gracias.

1=nada de acuerdo 4 =de acverdo

2 =en desacnerdo ¥ =muy de acuerdo

3 = indiferente

PREGUNTAS 1 |2 |3 |4 |5

- Los servicios de sala de espera, ventilacidn, estacionamiento, guarderia,
securidad, ofros, son tractivos y comodos

- Bl trato del personal ex amable y considerado

- El personal da la percepcion de estar cualificado para las tareas que realiza

- La experiencia para separar una cita fue rapida v amena

- E1 CEFO brinda ofertas v/o sorteos 2 sus clientes

- B CEFO responds de forma clara v respetuosa a las quejas de los clientes

- 8u queja fie resuelta de una manera rapida v amena

- De manera peneral extoy de acuerdo con el servicio que brinda el CEFQ

- Becomendaré el CEFO 2 mis conocidos que requieran este servicio

- Por favor eseriba su recomendacion para mejorar en el tema de ambiente en
el CEFO

- Por favor escriba su recomendacidn para mejorar en el tema de los
tratamientos en el CEFO

- Por favor escriba su recomendacion para tejorar en el tema de atencion de
guejas en el CEFO

- Por favor escriba su recomendacion para mejorar en el tema de calidad en el
trato del personal en el CEFO

- Por favor escriba su recomendacion en ﬁimml CEFQ

Figura 42. Cuestionario para clientes CEFO

Fuente: Elaboracién propia
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3.4.6.3. Programa de optimizacion del talento humano
a. Capacitaciones para desarrollar la habilidad para el disefio de indicadores de gestion
+¢ Criterio para elegir al capacitador
En la tabla 92, se determina los factores para tener en cuenta al momento de elegir al
capacitador, ya sea para el taller de habilidades blandas o para el taller de aprendizaje de disefio
de indicadores de gestion. Se tuvo en cuenta los factores recomendados por la revista para
pymes “’Consultoria’’, publicado en el afio 2018 [65].

El factor “’conocimientos técnicos sobre su area de especialidad’’ tiene un peso relativo de
7%, ya que es un requerimiento minimo que todos los ‘’postulantes’” deberdn tener, la

“’experiencia’’ es el factor més valorado con un peso relativo de 29%.

Tabla 92. Matriz de relacion de factores para la seleccion del capacitador

Conocimientos
sobre . Cpnqummntos Manejo | Habilidad Peso
o Andragogia | técnicos sobre L .
N Factores (principios de su Area de de para Experiencia | Peso | relativo
i [0)
educacion de | especialidad grupos | comunicarse /o
adultos)
Conocimientos
sobre
1 | Andragogia 0 1 1 1 3 | 21%
(principios de
educacion de
adultos)
Conocimientos
2 | S | o 0 | m
especialidad
3 'gv'rﬁggjso de 1 0 1 1 3 | 21%
4 Habllld_ad para 1 0 1 1 3 21%
comunicarse
5 | Experiencia 1 1 1 1 4 29%
Total 14 | 100%

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 93 se presenta el diagrama de Gantt de las actividades a realizar.

Tabla 93. Diagrama de Gantt de las actividades para las capacitaciones de disefio de
indicadores 2021-2024

Actividades 1/2 | 3/2 | 4/12 | 5/2 | 8/2 | 9/2 | 10/2 | 15/2 | 20/2
Elaborar el cronograma de capacitacion

Contactar al capacitador

Ambientar el lugar para la capacitacion s

Coordinar los refrigerios

Pago del refrigerio (lo dejan en el CEFO) ]

Fuente: Elaboracién propia
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En la tabla 94 los recursos a utilizar en las capacitaciones y sus respectivos costos.

Tabla 94. Recurso las capacitaciones de la habilidad para el disefio de indicadores de

gestion
Recursos Cantidad  Costo unitario Costo total anual  Afos  Costo total
(soles) (soles) (soles)
Refrigerios (50 unidades) 1 40 40 4 160
Lapiceros (1 caja) 1 6 6
Hojas bond (1 paquete) 1 12 12 4 48
Plumones acrilicos 3 3 9 4 36
Capacitador (60 soles/hora) 20 60 2 400 4 9 600
Total 121 9844

Fuente: Elaboracién propia

En la tabla 95 presenta el cronograma de capacitaciones de disefio de indicadores.

Tabla 95. Cronograma de capacitaciones de disefio de indicadores
Afio 2021 2022 2023 2024
Fecha 15-20 febrero 14-19 febrero 13-18 febrero 15-20 febrero

Fuente: Elaboracién propia

b. Habilidad para elaborar el plan de contingencia (actualizacion del plan de
contingencia)

Un plan de contingencia es muy importante en cualquier empresa puesto que es un informe
que agrupa procedimientos alternativos a la operatividad normal, es decir, procedimientos a
realizarse en caso se presente algun imprevisto. Se recomienda revisar literatura como el “’Plan
de contingencia para clinicas odontologicas’’ ya realizados, para tener en cuenta la estructura
del informe y detalles que a otras empresas se le “’escaparon’’ y repercutié en forma negativa
para dicha empresa, como es el informe ’Plan de contingencias: consultorio odontologico
dental Martinez. Asimismo, se debe considerar la pandemia que atraviesa el mundo <’Covid-
19>’ se recomienda revisar el plan de contingencia argentino titulado “’Covid-19 atencion
odontoldgica programa inicial’” Y como literatura peruana se recomienda revisar el ABC del
Colegio Odontologico del Peru y sobre todo tener en cuenta las recomendaciones dadas por el

Ministerio de Salud de nuestro pais.
Las recomendaciones propuestas en el plan de contingencia son:

¢ Instrucciones previas a la atencion del paciente:
v Clasificar a los pacientes, de acuerdo con la edad.
v" Que el paciente acuda solo.

v Los pacientes deben acudir sin joyas, es decir sin pulseras, reloj, anillos, etc.
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v' Ser puntuales en la cita.
v Respetar el metro de distancia.
v Usar tapabocas mientras no estorbe para el tratamiento odontoldgico.
++ Establecer protocolos de recepcion del paciente como
Antes de ingresar.
Organizacion de la sala de espera.
En el bafio.

En el consultorio.

AN N N NN

Después de la atencidn del paciente.
++ Establecer protocolos para después de la atencion al paciente
v/ Realizar una minuciosa limpieza y desinfeccion de las areas ocupadas con una toalla
descartable y con una solucion de lejia al 0,1%.
v Durante 10 minutos ventilar el lugar.
v Desinfectar el material de proteccion ocular y los otros EPP’s descartables utilizados.
En la tabla 96 se indica las fechas para la elaboracion del plan de contingencia.

Tabla 96. Cronograma de la elaboracién del plan de contingencia
Periodo 2021 2022 2023 2024
Fechas 1-20 enero 1-20 enero 1-20 enero 1-20 enero

Fuente: Elaboracién propia

3.4.6.4. Programa de habilidades blandas

a. Lograr el trabajo en equipo (objetivos comunes logrados)

% Criterios de seleccion de talleres de desarrollo del personal

Se hizo la matriz de relacién de factores y la matriz de factores ponderados para determinar
de manera objetiva el correcto taller para desarrollar las habilidades interpersonales y
emocionales con la finalidad de lograr el trabajo en equipo para alcanzar los objetivos
establecidos por la organizacion. En la tabla 97, se analiza la relacion de 7 factores, siendo el
mas importante o de mayor influencia ‘’las recomendaciones’’ (20%), % comunicacion efectiva

(17%), técnica de grupo nominal (17%) y la gestion de conflictos (13%).
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Tabla 97. Matriz de relacion de factores para la seleccion del taller de desarrollo del

personal
8 - 8_ © o
. > X
& 2 o S | T2 | 2B | 85| © 280 =
o 5 S E| €32 | S8|lgcs| 2| 288 3| &
pa 8 c 3 S5 | SE|CE| 88| En= | 3| 5
< GEJ c g § c | So|'® 5 o cP | L
= S | 8| 8g® |o8|E= |8 258 2
8 o 3 - - s ©° L
o4 > [ = o
1 Recomendaciones 1 1 1 1 1 1 6 | 20%
2 Dinamico 1 0 0 1 0 3 | 10%
. .
3 ) comun_lcauon 1 0 1 1 1 1 5 | 17%
efectiva
4 Gestion de 1 0 1 1 0 1 4 | 13%
conflictos
Técnica de grupo 0
5 nominal 1 1 1 1 0 1 5 17%
g | Trabaiarbajoa 1 1 1 0 0 0 3 | 10%
presion
Incentiva la
7 organizacion y 1 0 1 1 1 0 4 | 13%
coordinacion
Total 30 | 100%

Fuente: Elaboracion propia

En la matriz de factores se compararon 3 tipos de talleres, resultando ganador “’los talleres

de habilidades blandas’’ con un puntaje de 3. Este resultado es respaldado por la investigacion

realizada en el 2017 por Spice Works, una red profesional para la industria de tecnologia de la

informacion (TI), donde afirma que las habilidades blandas son las habilidades mas importantes

y de las mas solicitadas en una empresa con un 95%.

Tabla 98. Matriz de enfrentamiento de talleres propuestos para el desarrollo del

personal
N° Factores Peso Taller de Taller de Talleres de
relativo Workshop habilidades mentorias
% blandas
1 Recomendaciones 20% 1 3 2
2 Dinamico 10% 2 3 2
3 % de comunicacion efectiva 17% 1 3 1
4 Gestién de conflictos 13% 2 3 2
5 Técnica de grupo nominal 17% 1 3 2
6 Trabajar bajo a presion 10% 1 3 1
7 Incentiva la organizacion y 13% 2 3 2
coordinacion
Total 100% 1,37 3,00 1,73

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 99. Pesos para los factores

g o
<) o @© >
S S S 8. 2 =28
Qo QO © o (o] S
g & £ 882 s8 s& S§ 2578
S S = - 2 E ©E S E8E
o 2 £ S S& g s S o T 5 g 'SP
£ 8 E® o 3 £ < g €58
o o ) o ™
D o @ [ c ©
o [
0 Nula Nula Nula No Nula No Nula
1 Débil Débil Débil Si Débil Si Débil
2 Fuerte Fuerte Fuerte Fuerte Fuerte
3 Muy fuerte Muy fuerte  Muy fuerte Muy fuerte Muy fuerte

Fuente: Elaboracion propia

Desarrollo web I 39%
Programacion de apps I 62%
Anélisis de datos I 67%
Arquitectutra en la nube IR 72%
Manejo de proyectos N 89%
Virtualidad . 92%
Networking I 95%
Habilidades blandas I 95%
Conocimiento en seguridad I 95%

Figura 43. Habilidades més importantes para IT en el 2017.

Fuente: Spice Works: 2017

El costo total para llevar a cabo los talleres de habilidades blandas es de 6 804 soles.

Tabla 100. Costo de los recursos para los talleres de habilidades blandas

Recursos Cantidad  Costo unitario Costo total anual  Afios Costo total

(soles) (soles) (soles)

Refrigerios (100 unidades) 1 80 80 4 320
Lapiceros (1 caja) 1 6 6

Hojas bond (1 paquete) 1 12 12 4 48
Plumones acrilicos 3 3 9 4 36

Capacitador (40 soles/hora) 20 40 1600 4 6 400

Total 141 6 804

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 101. Actividades para el taller de habilidades blandas 2021-2024

Actividades 1/3 | 3/3 | 4/3 | 5/3|8/3|9/3|10/3 | 15/3 | 20/3
Elaborar el cronograma de capacitacion

Contactar al capacitador

Ambientar el lugar para la capacitacion -
Coordinar los refrigerios

Pago del refrigerio (o dejan en el CEFO) -

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 102. Cronograma de ejecucion de talleres de
habilidades blandas
Afio 2021 2022 2023 2024

Fecha 15-20 marzo 14-19 marzo 13-18 marzo 11-16 marzo

Fuente: Elaboracion propia.

3.4.6.5. Programa de ahorro energético: méetodo de caracterizacion energética segun la
1SO 5001

a. Reducir los costos de luz innecesarios (eficiencia energética)

Se deseaba realizar una auditoria energética para poder medir el consumo energético en el
CEFO (ofimética, produccion y luminarias) y luego proponer un plan de ahorro energético.
Debido a la poca informacién brindada, como el proceso productivo - energético, se procedio
a revisar la literatura cientifica y se creyd conveniente aplicar el método de caracterizacion
energética, encontrado en un articulo cientifico publicado en Scielo en el afio 2018. Para ello

se establecio en primer lugar la linea base, mostrada en la tabla a continuacién.

Tabla 103. Consumo energético para la linea base

Mes Consumo de energia 2019 (soles)

Enero 5 651,500
Febrero 4 548,700
Marzo 5 094,200
Abril 7 011,200
Mayo 4 513,700
Junio 4 050,300
Julio 3 278,100
Agosto 3 281,200
Setiembre 6 245,300
Octubre 5 014,300
Noviembre 5 174,600
Diciembre 5 027,100
Total 5 889,200

Fuente: Elaboracion propia. En base a CEFO 2019
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En la figura 44, grafico de dispersion, existen dos variables que se interrelacionaron entre si:
datos de tratamientos en unidades y consumo de energia en soles. Se demuestra que en el afio
2019 hubo una dispersion critica, por lo que se afirma la necesidad de un control y seguimiento

del consumo energético.
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R2=0.9911
3 6278.2 e
E 5778.2 b
2 -
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Figura 44. Consumo de energia en soles (linea base)
Fuente: Elaboracién propia. En base a CEFO 2019.

Tabla 104. Datos de costos de produccion, consumo de energia y ventas 2019

Mes Tratamientos Costos de Consumo de Ventas (soles)
(unidades) produccion (soles)  energia (soles)

Enero 180 61 277,203 5 651,500 61 119,000
Febrero 122 41 532,327 4 548,700 41 425,100
Marzo 150 51 064,336 5 094,200 50 932,500
Abril 210 71 490,070 7 011,200 71 305,500
Mayo 110 37 447,180 4 513,700 37 350,500
Junio 116 39 489,753 4 050,300 39 387,800
Julio 106 36 085,464 3278,100 35992,300
Agosto 121 41 191,898 3281,200 41 085,550
Setiembre 203 69 107,068 6 245,300 68 928,650
Octubre 163 55 489,912 5 014,300 55 346,650
Noviembre 183 62 298,490 5 174,600 62 137,650
Diciembre 164 55 830,341 5 027,100 55 686,200
Total 1828 622 304,040 58 890,200 620 697,400

Fuente: Elaboracién propia. En base a CEFO 2019
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En la figura 45 se mostrd la brecha que existe entre los ingresos mensuales, el consumo energético, y los costos de venta. Esta figura lo que
permitio fue detectar es que si se realizan mejoras para disminuir el consumo energético (soles), se puede aumentar considerablemente la brecha de

utilidad que existe.
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Figura 45. Grafico de enfrentamiento de Unidades, ventas y costos de consumo de energia del proyecto.

Fuente: Elaboracion propia. En base a CEFO 2019
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En la figura 46 se muestra el esquema de operacién de un Sistema de Gestion de Energia
segun la ISO 50001 e indica la forma en como la organizacion deberia gestionar su negocio
para lograr sus objetivos energéticos, para lo cual se debe establecer, para empezar, el
compromiso integral de la organizacion y, para terminar, se debe elaborar el reporte que permita
establecer el ciclo de mejorar continua en el desempefio energeético de la organizacion.

La ISO 50001 emplea como metodologia el ciclo de Deming, el cual consiste en 4 fases
planificar, hacer, verificar y actuar. La etapa ‘’planificar’® consiste en establecer el plan
energético, acciones concretas, los objetivos y la politica energética de la organizacion; en la
etapa “’hacer’’ consiste en implementar las acciones indicadas en la planificacion establecida
por la direccion; la etapa “’verificar’> consiste en monitorizar los resultados estableciendo los
indicadores adecuados que determinen el grado de cumplimiento de los objetivos y de la
planificacion establecida; y finalmente en la etapa actuar consiste en evaluar los resultados y
establecer acciones de mejora en la gestion energética.

[ Mejora continua ]

Figura 46. Esquema de operacion segun 1SO 50001
Fuente: 1SO 50001: 2016
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En la tabla 105 se observa las fases de la ISO 50001 para el CEFO, las tareas en especifico
propias de cada fase y sus respectivos responsables.

Tabla 105. Programa de ahorro energético segin 1SO 50001 para el CEFO

Fases de la 1SO 50001 Responsable Supervisor general
Documentacion
Alcance Coordinacion
Linea de base energética administrativa
(Nancy)

Indicadores del desempefio energético KPI
Politica energética
Documento (manual) del sistema de gestion de la
energia
Control de la documentacion
Control de los registros

Gestion
Representante de la direccion Mecénico eléctrico
: i ‘ (Cristofer Barrena) . .
Equipo de_gestlon/d_e energia Mecanico eléctrico
Perfil energético (Cristofer Barrena)

Obijetivos energéticos, metas energéticas y planes de
accion para la gestion de la energia
Operacion
Disefio Mecanico eléctrico
Control de procesos (Cristofer Barrena)
Comunicaciones, capacitacion, sensibilizacién
Evaluacion y revision

Seguimiento, medicion y analisis Coordinacion
Auditorias internas administrativa
(Nancy)

Acciones correctivas y preventivas

Revision por la direccion Director CEFO
(Doctor Juan C. Julca)

Fuente: Elaboracién propia. En base a ISO 5001

Para llevar a cabo la caracterizacion energética de la empresa se deben desarrollar las

siguientes actividades:

v' Definir el diagrama energético productivo: diagrama de flujo de los principales procesos
productivos.

v' Realizar el censo de carga: consumos por areas y equipos representativos.

v’ Calcular el diagrama de Pareto y estratificacion: 20% de los equipos y areas que mas
consumen aproximadamente el 80% de la energia eléctrica.

v Proponer diagramas de control: variacion simultanea del consumo energético con la
produccion realizada en el tiempo, para areas y equipos. Comprenden la elaboracion del

grafico de control, grafico energia produccion vs. tiempo, grafico energia vs. produccion,
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grafico meta vs. Produccién y grafico de indice de consumo vs. produccién. Se recomienda

tener en cuenta estos indicadores de desempefio energético, indicados en la tabla 106.

Tabla 106. Indicadores de desempefio energético

Indicador Unidad
Consumo de energia de produccion por unidad KWh produccien/Unid.

Consumo de energia de ofimatica por unidad producida kWh ofimatica/Unid.
Consumo de energia de luminaria por unidad producida  kKWh uminaria/Unid.
Costo energético total por unidad producida S/. costo energatico/UNid.
Consumo de la energia total por unidad producida KWh torayUnid.

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 107. Ahorro energético con la mejora

Mes Dias laborables Tratamientos Tratamientos mensuales ~ Consumo energético
al afio diarios en el 2024 en el afio 2024 (unidades) total (soles)
(unidades)
Enero 25 11 282 6,900
Febrero 24 11 270,544 6 623,970
Marzo 27 11 304,362 7 451,966
Abril 23 11 259,271 6 347,971
Mayo 25 11 281,817 6 899,968
Junio 25 11 281,817 6 899,968
Julio 25 11 281,817 6 899,968
Agosto 25 11 281,817 6 899,968
Setiembre 26 11 293,089 7 175,967
Octubre 25 11 281,817 6 899,968
Noviembre 25 11 281,817 6 899,968
Diciembre 25 11 281,817 6 899,968
Total 300 135 3381,800 82 799,621

Fuente: Elaboracién propia

Se ve que se lograria ahorrar 26 147,2 soles de consumo energético para el 2024.

Tabla 108. Comparacion de consumo energético (soles) de antes/después

Indicadores Sin la mejora (soles) Con la mejora (soles)
Ahorra 24% (2019) 58 890 44 757
Costo de energia/tratamiento 32 24
Costo de energia (2024) 108 947 82 800

Fuente: Elaboracién propia

125



En la figura 47 el grafico de dispersion se puede apreciar que las variables se
interrelacionaron entre si: datos de tratamientos, en unidades, y consumo de energia, en soles,
tienen una correlacion alta positiva, es decir, el consumo de energia en soles aumenta a medida

que incrementa el nimero de clientes.
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Figura 47. Consumo de energia en soles actual (con la mejora)

Fuente: Elaboracién propia

3.4.6.6. Programa de proyectos de responsabilidad social
a. Implementar proyectos sociales (proyectos sociales implementados)

% Ciriterio de los proyectos sociales:

Se realizaran 2 actividades de responsabilidad social para personas y otras dos para el medio
ambiente. Se eligio a los distritos de Cafiaris e Incahuasi, que segun la Encuesta Demografica
y de Salud Familiar (ENDES) son dos de los diez distritos lambayecanos que superan el 33,3%
de la pobreza en el periodo 2011 - 2018 [66]. Se eligio el proyecto de responsabilidad social
como iniciativa de ser mostrar al puablico una imagen del Centro como una organizacion
amigable con el medio ambiente y tuvo como proposito el incremento de la eficiencia energética
y por ende la disminucidn de la huella de carbono, es decir por cada kWh que ahorren se estara
reduciendo 0,615 kg de CO», segtin el MINEM [67].

Tabla 109. Actividades para la implementacion de proyectos sociales 2021-2024

Actividades 6/9 | 8/9 | 9/9 | 10/9 | 13/9 | 15/9 | 26/9

Elaborar el cronograma de responsabilidad social

Elaborar el contenido de la visita

Coordinacion de refrigerios y premios

Comprar pilas

Recojo y pago de refrigerio y premios

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 110. Costo total de los proyectos de responsabilidad social (personas)

Recursos 2021 y 2023 Cantidad Costo unitario Costo total Afios  Costo total
(soles) anual (soles) (soles)
Refrigerios (100 unidades) 1 80 80 2 160
Premios 4 23 92 2 184
Movilidad (La carrera, carro de 12 1 140 140 2 280
personas)
Pilas 1 2 2 2 4
Pasajes del recojo (taxi) 2 12 24 2 48
Fondos 1 400 400 2 800
Total 1476

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 111.Costo total de los proyectos de responsabilidad social (ambiente)

Recursos 2022 y 2024  Cantidad Costo unitario Costo total anual ~ Afios Costo total

(soles) (soles) (soles)
Refrigerios (20 unidades) 1 30 30 2 60
Bolsas de papel 25 0,5 12,5 2 25
Detergente 1 29,9 29,9 2 59,8
Trapeadores y trapos 20 2 40 2 80
Total 719,4 224,8

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 112. Diagrama de Gantt de las fechas de ejecucion de actividades

Afio 2021 2022 2023 2024
Fecha 26/9 26/9 26/9 26/9
Primera I
Segunda
Tercera ﬁ:
Cuarta

Fuente: Elaboracién propia

3 horas nada mas la visita a otros lugares salimos a las 7 pm y regresamos a las 12 pm (dura
el espectaculo a las 8 am-11 am).

Se debe realizar actividades realizar actividades entretenidas como glotones, etc., y hacer un
espacio para que las personas con necesidad puedan abrirse con nosotros y tratar de ayudarlas
y decirles que dejen su nimero y darle nuestro nUmero para que se comuniquen en dias
posteriores a la visita de ser necesario. Las visitas de responsabilidad social son netamente,
como el nombre lo dice, ayuda al projimo y al medio ambiente basandonos en la identidad
catdlica a la que representan como organizacién y los valores propuestos para esta organizacion

en el presente trabajo de investigacion.
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En las actividades que corresponde a las visitas a distritos econdmicamente pobres se podria
lanzar un anuncio donde se le pide a los estudiantes que donen sus regalos, en buen estado, de

sus ex enamorados, amigos, etc. y esos juguetes también se podrian donar a los nifios y nifias.

Es importante mencionar que se debe pedir a los estudiantes de odontologia que apoyen en
esta noble causa, las visitas a los pueblos que sean elegidos y el aseo en lugares publicos y

concurridos, deberan ir con un distintivo.

3.4.6.7. Programa de gestion de certificaciones

a. Obtencion de certificaciones (certificaciones logradas)

% Criterio para la obtencion de certificaciones basicas

En la propuesta de plan estratégico se destinara 529 soles para lograr las certificaciones que
faltan, necesarias para que funcione un establecimiento segun el ABC del colegio de
odontélogos del Perd. Esto permitira estar de acorde con el marco legal y segun el Cuadro
Unico de Infracciones y Sanciones podriamos evitar la clausura temporal o definitiva del
establecimiento [68].

Tabla 113. Certificaciones béasicas para el funcionamiento de una clinica

Formalizacién Certificacién Situacién Fecha limite
Formalizacién con el colegio  Habilitacién y colegiatura Proceso Junio 2021
odontologico del Perd

Formalizacion municipal Licencia de funcionamiento Proceso Junio 2021
municipal
Formalizacion Instituto Inspeccidn técnica de Logrado
Nacional de Defensa Civil ~ seguridad de Defensa Civil
(INDECI)
Formalizacion del el Categorizacion Sin iniciar Junio 2021
Ministerio de Salud Categoria I3
Registro RENAES / Proceso Junio 2021
RENIPRESS
Formacion radiolégica Registro de instalacion Logrado
dental

Fuente: Elaboracién propia. En base al ABC del Colegio Odontoldgico del Pert 2019

Tabla 114. Costo de certificaciones basicas para el CEFO

CERTIFICACION Costo unitario (soles)
Habilitacion y colegiatura 120
Licencia de funcionamiento municipal 139,9
Inspeccién técnica de seguridad de Defensa Civil Logrado
Categorizacion 190
Registro RENAES / RENIPRESS 80
Registro de instalacién dental Logrado
Total 529,9

Fuente: Elaboracion propia. En base al ABC del colegio de odontélogos: 2018.
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El costo de las certificaciones sera considerado para el presupuesto de este plan estratégico,
esto le corresponde al area administrativa del CEFO propiamente, son certificaciones basicas
para el funcionamiento de cualquier clinica odontoldgica en el Perl. Se recomienda al CEFO
que para el procedimiento para el logro de las certificaciones revisen la literatura del ABC del
Colegio Odontoldgico del Pert. Se espera que las certificaciones basicas se logren, como fecha
limite, hasta junio del 2021, para poder realizar las iniciativas explicitas en este trabajo de

investigacion de una manera correcta y decente.

3.4.6.8. Implementacién de un sistema web para la gestion de llenado de las historias

clinicas

a. Llenado correcto de las historias clinicas (nimero de historias clinicas llenadas

correctamente)

7

% Criterio para la seleccion del Software
El software elegido es el mismo que su utilizé para aumentar las valoraciones positivas del
servicio e incrementar el porcentaje de quejas resueltas satisfactoriamente, explicado lineas

arriba.

Tabla 115. Cronograma de seguimiento de la gestion de llenado de las historias clinicas
Afio 2021 2022 2023 2024

Fechas 30 de cadames 30 de cadames 30 de cadames 30 de cada mes

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 116. Costo del software para la gestion de llenado de historias clinicas

Recursos Cantidad Costo Costo total AR0s Costos
unitario (soles) totales
(soles) (soles)
Software Nublimed 1 1 755,97 1 755,97 4 7 023,88
Total 0

Fuente: Elaboracién propia.

El software Nublimed que sera utilizado para la atencion al cliente para incrementar el
numero de quejas resueltas correctamente, también tiene funciones que permitira la gestion
interna de la clinica como lo es el llenado de las historias clinicas.

Las caracteristicas del software esta resumida en los siguientes items:

v’ Caracteristicas de la Agenda: Citas, citas recurrentes, sala de espera, clasificacion, citas

online, avisos SMS, tareas y acciones.

v’ Caracteristicas de la gestion de pacientes: Contabilidad, bonos, historiales clinicos,

recetas clinicas, etc.
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v Informacion y control: contabilidad, trabajo realizado, presupuestos, graficas analiticas,
entre otros.
v" Configuracion de la clinica: informacidn gratuita, exposicion gratuita, historiales
personalizables, soporte telefonico/mail, etc.
3.4.6.9. Plan de actualizacion de estructura de costos de materiales
a. Actualizar la estructura de costos de materiales por tratamientos
Tabla 117. Estructura de costo de Profilaxis 111 actualizada

Profilaxis Il Cantidad  Costo unitario (S/.)
Cobertura jeringa triple, manubrio de lampara y succién (3) 3 0,125
Pasta profilactica (5 gr) 1 0,485
Escobilla (2: regular e irregular) 1 1,495
Caucho para profilaxis 1 0,485
Canula de succién (1) 1 0,015
Paquete de gasa (1) 1 0,165
Clorhexidina (5 ml) 1 0,275
Vaso (1) 1 0,050
Total 10 3,095

Fuente: Elaboracién propia
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En la tabla 118 se aprecia que con la actualizacion de la estructura de costos se puede ver que se ahorra 129 373 soles/afio.

Tabla 118. Costos de material en el afio 2024 con la actualizacién de estructura de costos

Mes Dias Tratamientos  Tratamientos Costo Tratamientos Tratamientos Costo Si se mantuviese la
laborables  diariosenel mensualesenel mensual de  diarios en el mensualesenel  mensual de  estructura de costos para
al afio 2019 afio 2019 material 2024 afo 2024 material 3 382 el costo mensual en
(unidades) (soles) (unidades) 2024 (soles) materiales seria (soles)

Enero 25 6,093 152,333 25 980,153 11,273 281,817 37 282,171 48 063,284
Febrero 24 6,093 146,240 24 940,947 11,273 270,544 35 790,884 46 140,752
Marzo 27 6,093 164,520 28 058,566 11,273 304,362 40 264,745 51 908,346
Abril 23 6,093 140,147 23 901,741 11,273 259,271 34 299,597 44 218,221
Mayo 25 6,093 152,333 25 980,153 11,273 281,817 37 282,171 48 063,284
Junio 25 6,093 152,333 25 980,153 11,273 281,817 37 282,171 48 063,284
Julio 25 6,093 152,333 25 980,153 11,273 281,817 37 282,171 48 063,284
Agosto 25 6,093 152,333 25 980,153 11,273 281,817 37 282,171 48 063,284
Setiembre 26 6,093 158,427 27 019,359 11,273 293,089 38 773,458 49 985,815
Octubre 25 6,093 152,333 25 980,153 11,273 281,817 37 282,171 48 063,284
Noviembre 25 6,093 152,333 25 980,153 11,273 281,817 37 282,171 48 063,284
Diciembre 25 6,093 152,333 25 980,153 11,273 281,817 37 282,171 48 063,284
Total 300 73,120 1 828,000 311 761,840 135,272 3 381,800 447 386,054 576 759.404

Fuente: Elaboracién propia

131



3.4.7. Nuevos indicadores

Después de la propuesta de disefio de plan estratégico se elabord el cuadro resumen de
indicadores del proceso, donde se detalla los indicadores de productividad, eficacia y asi como
los correspondientes al estado financiero. El indicador mas importante es el de la utilidad
operativa de 276 282,995 soles.

Tabla 119. Resumen de Indicadores obtenidos con la implementacion
de la propuesta del Centro Especializado en Formacién Odontologica

INDICADOR RESULTADO
INDICADORES DE PRODUCTIVIDAD
Eficiencia econdmica 1,317
Ocupabilidad de las unidades 100%
odontoldgicas
Horas trabajadas 100%
Capacidad ociosa 71 738 clientes/afio
INDICADORES DE EFICACIA
Nivel de cumplimiento de 100%
certificaciones
Nivel de cumplimiento de 100%
capacitaciones
Desercion de clientes 7,8%
Eficacia en el manejo de 92%
quejas
Historias clinicas conforme 100%
Satisfaccion del trabajador 100%
INDICADORES DEL ESTADO DE RESULTADO FINANCIERO
Ventas 1148 473,706 soles
Costo de venta 68,079%
Costo de materiales 132,306 soles/tratamiento
Costo de energia eléctrica 24,472 soles/tratamiento
Gastos administrativos 0,061
Utilidad operativa 276 282,995 soles
Margen de utilidad operativa 24,057%

Fuente: Elaboracién propia
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3.4.8. Cuadro comparativo de indicadores

En la tabla 120 se muestra que la utilidad operativa sera de S/.276 282,995 soles; es decir

con la propuesta de mejora incrementa en promedio en S/. 365 464,595 (409,798%).

Tabla 120. Cuadro comparativo de Indicadores obtenidos antes y después de la

implementacién de la propuesta en el Centro Especializado en Formacion Odontoldgica

INDICADOR ANTES DESPUES DESCRIPCION  VARIACION

INDICADORES DE PRODUCTIVIDAD

Eficiencia econdmica 0,874 1,317 Incrementd 50,660%

Ocupabilidad de las 59,29% 100% Incrementd 68,663%

unidades odontolégicas

Horas trabajadas 58,79% 100% Incrementd 70,097%

Capacidad ociosa 73292 71738 Disminuyd -2,120%
clientes/afio clientes/afio

INDICADORES DE EFICACIA

Nivel de cumplimiento de  33,33% 100% Incrementd 200,030%

certificaciones

Nivel de cumplimiento de  20% 100% Incrementd 400,000%

capacitaciones

Desercion de clientes 14,58% 7,8% Disminuyd -46,502%

Eficacia en el manejo de 24% 92% Incrementd 283,333%

quejas

Historias clinicas 72,65% 100% Incrementd 37,646%

conforme

Satisfaccion del trabajador  26,67% 100% Incrementd 274,953%

INDICADORES DEL ESTADO DE RESULTADO FINANCIERO

Ventas 620 697,44 soles 1148 473,706 Incrementd 85,030%

soles

Costo de venta 100,26% 68,079% Disminuyd -32,098%

Costo de materiales 170,548 132,306 Disminuyé -22,423%
soles/tratamiento soles/tratamiento

Costo de energia eléctrica 32 24,472 Disminuyé -24,035%
soles/tratamiento soles/tratamiento

Gastos administrativos 12,37% 0, 061 Disminuyé -50,471%

Utilidad operativa -89 181,6 soles 276 282,995 soles  Incremento 409,798%

Margen de utilidad -14,368% 24,057% Incrementd 267,431%

operativa

Fuente: Elaboracién propia
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3.5. REALIZAR UNA EVALUACION COSTO-BENEFICIO DE LA PROPUESTA
En la tabla 121 se puede apreciar el costo de la inversion del proyecto, resumen del costo de
las iniciativas propuestas en el plan estratégico. el cual es 64 092,580 soles, y se agregd un 5%

para imprevistos, siendo el costo total de la inversion de unos 67 297,209 soles.

Tabla 121. Costo de Inversion del proyecto de investigacion

Iniciativa Objetivos soles Costo total
Programa de publicidad Marketear lo logros de los 23 152,000 23 152,000
médicos y resultados
Visita difusion a distritos 2 536,000 2 536,000
chiclayanos
Campaiias en el campus 2 150,000 2 150,000
universitario
Programa de responsabilidad social Visitas de responsabilidad social 1 700,800 1 700,800
Programa de certificaciones Costo de certificaciones 529,900 529,900
Marketing de servicios Fortalecimiento de los servicios 8 432,000 8 432,000

de sala de espera, ventilacidn,
estacionamiento, guarderia,
seguridad, otros.
Aumentar las valoraciones 1 920,000 8 943,880
positivas del CEFO e
Incrementar el porcentaje de
quejas resueltas

Programa de optimizacidn del talento Habilidad para el disefio de 9 844,000 9 844,000
humano indicadores de gestion
(capacitaciones)
Programa de habilidades blandas Lograr el trabajo en equipo 6 804,000 6 804,000
Programa de ahorro energético: método Consumo energético (soles) 82 799,621 Costos de
de caracterizacion energética segun la produccion
I1SO 5001
Implementacion del software para el Llenado de las historias clinicas 7 023,880 0,000

llenado de historias clinicas

Plan de actualizacion de estructura de Costo de materiales 447 386,054 Costo de
costos de materiales produccion
Total 64 092,580

Descripcion Cantidad

(soles)

Inversion 64 092,580

Imprevistos (5%) 3 204,629
Inversion total 67 297,209

Fuente: Elaboracién propia
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En la tabla 122 se describe las ventas o ingresos, proyectados en los préximos 4 afios, segin

el indicador de crecimiento que ofrecen las mejoras planteadas en esta investigacion que son

del 16.63 % afio a afio, sin embargo, si comparamos la variacion de las ventas del 2019, 2021

al 2024 es de 85%, veamos:

Tabla 122. Ventas proyectadas 2021-2024

Afio Tratamiento (unidades) Ventas o ingresos (soles) Crecimiento porcentual (%)
Afio 0 (2019) 1828 62 0697,4
Afio 1 (2021) 2132 723 919,38 16,63%
Afio 2 (2022) 2 487 844 307,17 16,63%
Afio 3 (2023) 2900 984 715,45 16,63%
Afio 4 (2024) 3382 1148 473,6 16,63%
Total 10901 3701415,6

Fuente: Elaboracion propia
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1200000 1148473.706
984715.516.~
_.1000000 -
2 844307.225
'S 800000 723919.424
2 620697.440
2 600000 S
=
— 400000
200000
0 ® C > ¢ <
1 2 3 4 5 6
Periodo (2021-2024)
—eo— Tratamiento (unidades) —o— Ventas o ingresos (soles)
—o— Crecimiento porcentual (%) Lineal (Ventas o ingresos (soles) )

Figura 48. Proyeccion de ventas del CEFO 2021-2024

Fuente: Elaboracién propia
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En la tabla 123 se describe el costo de consumo energético, calculado para los préximos 4

afos, que varia aproximadamente de 6% a 7%, afio a afio, veamos:

Tabla 123. Costo de energia 2021-2024

Afio Costo de energia/ Reduccion Tratamiento Costo de energia
tratamiento porcentual (%) (unidades) (soles)
Afio 0 (2019) 32,216 1828 58 890,200
Afio 1 (2021) 30,267 6,003% 2132 64 529,266
Afio 2 (2022) 28,334 6,386% 2 487 70 454,139
Afio 3 (2023) 26,401 6,822% 2900 76 565,023
Afio 4 (2024) 24,468 7,321% 3382 82 759,930
Total 24,049%
Fuente: Elaboracién propia
90000.000 82759.930
70454.139
70000.000 64529.266
58890.200
60000.000
50000.000
40000.000
30000.000
20000.000 6.003%  6.386% 6.82205  7.321%
10000.000
32.216 30.267 28.334 26.401 24.468
0.000 ° “ 0 o “
0 1 2 3 4 5 6

—e— Costo de energia/ tratamiento
Costo de energia (soles)

Reduccion porcentual (%)
Lineal (Costo de energia (soles) )

Figura 49. Proyeccion de costo de energia 2021-2024

Fuente: Elaboracién propia
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En la tabla 124 se describe el costo de material, calculados para los proximos 4 afios, que

varia aproximadamente de 93% a 94%, afio a afio, veamos:

Tabla 124. Costo de materiales 2021-2024

Afio Estructura  Reduccion Costo de Reduccién  Tratamiento Costo total
de costos  porcentual materiales/  porcentual (unidades) de materiales
(%) tratamiento (%) (soles)
Afio 0 (2019) 3,990 170,548 1 828,000 311 761,840
Afio 1 (2021) 3,766 94,39% 160,984 94,392% 2 131,996 343 217,545
Afio 2 (2022) 3,543 94,06% 151,420 94,059% 2 486,547 376 513,429
Afio 3 (2023) 3,319 93,68% 141,856 93,684% 2 900,060 411 391,605
Afio 4 (2024) 3,095 93,26% 132,292 93,258% 3382,340 447 457,525
Total 22,431% 22,431% 10 900,944

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 50. Proyeccion de costos de materiales 2021-2024

Fuente: Elaboracién propia
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% Caja de flujo proyectado: en la tabla 125 se puede apreciar el flujo de caja proyectado
anualmente, 2021-2024, donde se indican los ingresos y egresos para poder asi determinar la

viabilidad de la inversion.

Tabla 125. Caja de flujo proyectado

Af00  Afiol(2021) Af02(2022) Afio3(2023) Afio 4 (2024)

Unidades vendidas 2132 2 487 2900 3382
Precio 339,55 339,55 339,55 339,55
Ingresos Totales (ventas) 723 919,424 844 307,225 984 715,516 1148 473,706
Costo de ventas 659 398,8107 698 619,5676 739 608,629 781 869,4552
Gasto de ventas 12 572,714 2 487 2 900 19 946
Gastos administrativos 70 375 70 375 70 375 70 375
Costo de inversion -67 297.209
Egresos totales 742 346,5247 771 481,115 812 883,689 872 190,6412
Fl(usjcgensgto -67 297,209  -18 427,100 72 826,110 171 831,827 276 283,065
Flujo de caja acumulada -85 724,309 -12 898,200 158 933,627 435 216,692

Fuente: Elaboracién propia

% Andlisis costo/beneficio: en la tabla 126 se aprecia el anlisis costo/beneficio, a las
iniciativas propuestas en este trabajo de investigacion. Seguido a ello se aplicé la formula para
hallar el beneficio el cual es 1,136, lo que significa que por cada sol invertido el Centro
Especializado en Formacion odontologica ganara 0,136 soles. Es decir, las iniciativas

estratégicas propuesta y en si el plan estratégico si son viables.

Tabla 126. Analisis costo/beneficio

Afo 0 Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Total
(2021) (2022) (2023) (2024)
Ingresos totales 723 844 984 1148 3701
(ventas) 919,424 307,2245 715,516 473,706 415,87
Egresos totales -67 742 771 812 872 3198
(soles) 297,209 346,525 481,115 883,689 190,6412 901,970

Fuente: Elaboracién propia

Beneficio Total de egresos + inversion

costo Total de egresos
Beneficio 3634118.662 136

= =1
costo 3198901.970 ’

% Periodo de recuperacion

Inversion

Periodo de recuperacién =
P Flujo neto afio 1 + Flujo neto afio 2

z

a
Periodo de recuperacién = 1,247 X SOOE X 2
Periodo de recuperaciéon = 742, 262 dias

Se recuperara la inversién en 2 afios y medio.
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e LaFacultad de Medicina Humana de la Universidad sera la que financie la inversion de
mi trabajo de investigacion con un interés anual de un 10%. Entonces mi costo de oportunidad
de capital es 10%.

Tabla 127. Periodo de recuperacion de la propuesta

Elemento Afio 0 Afo 1(2021) Afo 2 (2022) Afio 3(2023) Afio 4 (2024)

Flujo neto -67 297,209 -18 427,10045 72 826,10955 171831,827 276 283,0651
Inversion -67 297,209

Flujo de caja acumulada -85724,30945 -12898,1999 158 933,627 435 216,6922

Saldo por recuperar -85 724,30945 -12 898,1999 0 0

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 128. Indices de rentabilidad

Elemento Valor
VNA S/293 942,59
TIR 81%
COK 10%

Fuente: Elaboracién propia

< El Valor Actual Neto (VNA) es de 293 942,49 soles, y la Tasa Interna de Retorno (TIR)

es de 81%, comparado con el COK quiere decir que pago el 10% y me retribuye el 71%.
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ESTADO DE RESULTADO 2024
En las siguientes tablas y figuras se presentd la estimacion del estado de resultado para el
afio 2024.

Tabla 129. Consumo energético(soles) en al afio 2024

Mes Costo (soles)

Enero 6 897
Febrero 6621
Marzo 7448
Abril 6 345
Mayo 6 897
Junio 6 897
Julio 6 897
Agosto 6 897
Setiembre 7173
Octubre 6 897
Noviembre 6 897
Diciembre 6 897
Total 82 760

Fuente: Elaboracién propia

En la tabla 130 se puede apreciar que, segun la propuesta de iniciativa, la eficiencia
energética increment6 en un 31,579%.

Tabla 130. Consumo energético 2024 (soles)

Mes Dias Tratamientos Tratamientos Consumo Consumo

laborables diarios en el mensuales energético/ energético

al afio 2024 (unidades) tratamiento total (soles)

(soles)

Enero 25 11 282 24,468 6 897
Febrero 24 11 271 24,468 6 621
Marzo 27 11 304 24,468 7448
Abril 23 11 259 24,468 6 345
Mayo 25 11 282 24,468 6 897
Junio 25 11 282 24,468 6 897
Julio 25 11 282 24,468 6 897
Agosto 25 11 282 24,468 6 897
Setiembre 26 11 293 24,468 7173
Octubre 25 11 282 24,468 6 897
Noviembre 25 11 282 24,468 6 897
Diciembre 25 11 282 24,468 6 897
Total 300 3382 82 760

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 51. Gréfico de consumo de energia 2024

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 131. Costo de produccion y costo de venta 2024

Elementos

Costo (soles)

Materiales directos
Mano de obra directa
Costos directos de produccién
Mano de obra indirecta
Suministros (kWh méaquinas)
Costos indirectos de produccion
Costo total de produccion
(+) NPT
(-) IFPP
Costo de venta

447457.525
159240
606697.525
92412
82,760
175171.9302
781869.4552
0
0
781869.4552

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 132. Gastos administrativos

Elementos Gastos (soles)
Sueldos administrativos 62 068
Materiales y Utiles de oficina 180
Consumo de energia eléctrica 1367
Teléfono 3000
Internet 960
Agua 2 800
Gasto administrativo total 70 375

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 133. Utilidad operativa 2024

Elementos costo (soles/afio)
Ventas 1148 473,706
Costo de venta 781 869,455
Utilidad bruta 366 604,251
Gastos de ventas 19 946
Gastos administrativos 70 375
Utilidad operativa 276 283,065

Fuente: Elaboracion propia

3.5.1.1. Validacion del resultado de la utilidad operativa

Segun mi propuesta la utilidad operativa incrementd en un 409, 798%, y es un valor superior
comparado con la propuesta de Arriola, Montalvo y Lara de la Pontificia Universidad Catdlica
del Pert [69], en la cual muestran que su utilidad operativa incrementa en un 227,5%, a lo mejor
es porque en esa empresa su utilidad inicial era positiva. Asimismo, se puede comparar con mis
antecedentes que el disefio de plan estratégico ayuda a las organizaciones a incrementar su

utilidad operativa.
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3.6.

PLANES DE ACCION PARA LA MEJORA
Tabla 134. Plan de accion para la mejora

OBJETIVO DE MEJORAMIENTO:

CRONOGRAMA RECURSOS RESULTADO
N° ACTIVIDAD RESPONSABLE
E|F AM|J|J|A MAT | HUM | SOLES | (ENTREGABLE)
1 Marketear lo logros de los médicos y Director CEFO X X 23152 Informe escrito
resultados
o | Visita difusion a distritos Director CEFO X | X 2536|  Informe escrito
chiclayanos
3 | Campafias en el campus universitario Coord!nacu_m X X 2150 Informe escrito
administrativa
4 | Proyectos de responsabilidad social Coordinacion X X 1700,8| Informe escrito
administrativa
5 | Obtencion de certificaciones Director CEFO X X 529,9 Informe escrito
Fortalecimiento de los servicios de
6 sala c_ie espera, ventllacmr], !Estadls:ug:a e X X 8432 Informe escrito
estacionamiento, guarderia, informatica
seguridad, otros.
Aumentar las valoraciones positivas -
7 | del CEFO e Incrementar el !Estadls:uga € X X 8 943,88 Informe escrito
: - informética
porcentaje de quejas resueltas
Capacitaciones para desarrollar la
8 hab_llldad para el d|§gno de Director CEEO X X 9844 Informe escrito (ver
indicadores de gestion anexo 83)
(capacitaciones)
9 | Lograr el trabajo en equipo Director CEFO X X 6 804 Informe escrito
10 | Llenado de las historias clinicas COO(d!nacu.Jn X X 0 Informe escrito
administrativa
11 | Consumo energético (soles) Mecénico eléctrico X X 0 Informe escrito
12 | Costo de materiales Jefa de proveedurias X X 0 Informe escrito
13 Total 64 092,58

Fuente: Elaboracién propia
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3.7.  EVOLUCION DEL IMPACTO DE LA PROPUESTA

- Social: el 2,19% del total de la inversion de la propuesta del plan estratégico sera
destinado para actividades de responsabilidad social en los distritos de Cafiaris e Incahuasi, que
segun la Encuesta Demografica y de Salud Familiar (ENDES) son dos de los diez distritos
lambayecanos que superan el 33,3% de la pobreza en el periodo 2011 - 2018 [66]. También es
relevante mencionar que el 10% de la inversion sera destinado para que los colaboradores del
CEFO lleven talleres de habilidades blandas, los cuales incrementara el porcentaje de
comunicacion efectiva y la gestion de conflictos, lo que les permitira actuar con mas tolerancia

y comprension con sus compafieros de trabajo y con sus conciudadanos.

- Salud: La propuesta de plan estratégico lograra incrementar de 1 828 a 3 382 clientes,
es decir, se tendran a 1 554 lambayecanos menos sin caries u otro problema bucal. Ya que, el
afio pasado, Ministerio de Salud (MINSA) informé que el 90,4% de peruanos tiene caries
dental y segun especialistas del Hospital las Mercedes afirman que 9 de cada 10 lambayecanos

tienen sufren de caries y tienen problemas bucales como la gingivitis y la periodontitis [70] [71]

- Legal: En la propuesta de plan estratégico se destinard 529 soles para lograr las
certificaciones que faltan, necesarias para que funcione un establecimiento segtin el ABC del
colegio de odonto6logos del Perd. Esto permitira estar de acorde con el marco legal y segun el
Cuadro Unico de Infracciones y Sanciones podriamos evitar la clausura temporal o definitiva

del establecimiento [68].

- Seguridad: La propuesta de un plan estratégico atraerd mas clientes al CEFO y debido
a que este establecimiento esta ubicado dentro de las instalaciones de la Universidad, brindara
un lugar seguro para los clientes, incluso cuenta con personal de seguridad, establecimiento
propio y con taxis que pueden hacer el servicio de movilidad con seguridad garantizada. Esto
ayudara al cliente a sentirse protegido y relajado, ya que segun una investigacion de Prosegur
realizada en el periodo 2017 — 2018, Lambayeque, en un 89,7%, es uno de los cinco

departamentos con mayor percepcion de inseguridad en los ciudadanos [72].

- Ambiental: El plan estratégico sera amigable con el medio ambiente, ya que una de las
iniciativas de este tiene como propdsito el incremento de la eficiencia energética y por ende la
disminucion de la huella de carbono, es decir por cada kWh que ahorren estaran reduciendo
0,615 kg de CO>, segun el MINEM [67]. Ademas, de las 2 actividades de responsabilidad

ambiental a realizarse.
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- Econdmico: El plan estratégico ayudara al Centro a tener una utilidad operativa positiva
de 276 283,06 soles.

- Entorno: El plan estratégico contribuira en mejorar el entorno, en el sentido que al hacer

mas concurrido al Centro esto incide en el aumento de valorizacion de la zona.
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IV. CONCLUSIONES

4.1. Mediante la ejecucion del plan estratégico propuesto para el afio 2024, se lograra una
variacion porcentual de 409,798% en la utilidad operativa del Centro Especializado en
Formacion Odontoldgica, es decir un incremento de -89 181,6 soles a 276 282, 995 soles.

4.2. En el diagndstico de la situacion actual del Centro Especializado en Formacion
Odontoldgica se identificd que su problema principal es la baja utilidad operativa -89 181, 6
soles, asi mismo, se determind las causas que lo generan. Ademas, se elabor0 el diagrama de
Ishikawa como herramienta que permitié visualizar en problema principal y sus respectivas
causas: el bajo cumplimiento de las certificaciones (33,33%), nivel de cumplimiento de las
capacitaciones (20%), desercion de clientes (14,58%), baja eficacia en el manejo de quejas
(24%), historias clinicas defectuosas (27,35%), baja satisfaccion del trabajador (26,67%), alto
costo de venta (100,26%), elevado costo de materiales (170 soles/tratamiento), elevado costo
de energia eléctrica (32 soles/tratamiento) y las bajas ventas (620 697,44 soles); todo lo
anteriormente mencionado genera una pérdida econdmica de 552 726,273 soles. Por
consiguiente, se determind como propuesta de mejora el disefio de un plan estratégico utilizando
métodos y desarrollando estrategias e indicadores para el Centro Especializado en Formacién
Odontoldgica.

4.3. Por medio de una matriz de enfrentamiento se eligid, con un puntaje de 2,07, el Balanced
Scorecard como la mejor herramienta para la elaboracion del plan estratégico, el cual divide en
4 etapas la planificacion y considera 5 perspectivas, de responsabilidad social, financiera,
clientes, procesos internos y aprendizaje y desarrollo. Inicialmente se elaboré el mapa
estratégico, establecieron 18 objetivos, 15 indicadores con sus respectivas metas. Luego se
propuso las iniciativas para cada objetivo y se determinaron los responsables pertinentes.
Finalmente se desarroll6 cada iniciativa, fijando su cronograma y recurso a utilizar.

4.4. El costo de inversion de la propuesta es de 67 297,209 soles, incluyendo un 5% para
enfrentar algin imprevisto. La propuesta lograra un costo-beneficio sera de 1,136, es decir, que
por cada 1 soles invertido se ganara 0,136 soles, El Valor Actual Neto (VNA) sera de 293
942,49 soles, y la Tasa Interna de Retorno (TIR) de 81%, comparado con el COK quiere decir
que el 10% serd para pagar el préstamo y retribuird el 71% al Centro Especializado en

Formacion odontoldgica.
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V. RECOMENDACIONES

e Implementar la propuesta de disefio de plan estratégico, pues a consecuencia de esto

incrementara la utilidad operativa del Centro Especializado en Formacion Odontologica.

e Ser bastante meticuloso en la etapa de ejecucién de plan estratégico ya que segun David

Norton el 90% organizaciones fallan en la ejecucién del plan estratégico.

e Realizar investigaciones de mercado de manera frecuente para monitorear el avance del

proyecto.

e Programar reuniones de analisis estratégicos y de evaluacion de desempefio, deben tener
en cuenta la formula ideal: medicion y monitoreo mas indicadores es igual al éxito de un plan

estratégico.
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VII. ANEXOS
El anexo 1. Es la carta de aceptacion emitida por el Esp. Mgtr. CD. Juan Carlos Julca Lévano, director

del Centro Especializado en Formacion odontolégica, via correo electrénico.

Anexo 1. Carta de aceptacion del Centro Especializado en Formacion
Odontologica de una universidad de Lambayeque

uan Carlos Julca Lévano <jjulca@usat.edu.pe> mie., 10 de abr. dg 2019
08:37

para Carrasco, Espinoza, mi
Estimada Ing. Espinoza:

Por parte e esta direccion cuente con las facilidades para este proyecto.
(Como sugerencia seria bueno abordar el Disefio de un Plan Estratégico para
incrementar la rentabilidad en la CEFO USAT, pero es una sugerencia dado que
ustedes son los expertos en el tema y lo evaluaran.

gradeciendo su gran apoyo y consideracion, me despido

{te.
Esp.Mgtr. CD. Juan Carlos Julca Lévano.
COP 13065. RNE 2080
Director
Centro Especializado en Formacion Odontoldgica.
v. San Josemaria Escriva N°855. Chiclayo - Per(
T: (074) 606226 - 606200.— Anexo 1274,

Email: jjulca@usat.edu.pe
Celular: 986452070 / 979343289

www.usat.edu.pe
http://www.facebook.com/usat.peru

De: Espinoza Garcia Urrutia Maria Luisa [mailto:mespinoza@usat.edu.pe]
Enviado el: miércoles, 10 de abril de 2019 02:04 a.m.
Para: Julca Lévano Juan Carlos <jjulca@usat.edu.pe>
CC: liscartam@gmail.com
sunto: Solicitud de apoyo en proyecto e tesis.
Importancia: Alta

Fuente: director del Centro Especializado en Formacion Odontoldgica.
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Anexo 2. Técnicas,

instrumento de recoleccién de datos

Técnica

Instrumento de recoleccion de datos

Observacion

Formato para el diagrama de flujo

Entrevista

Cuestionario, guia de entrevista.

Semi estructurada

Hojas de registro de costos de recursos consumidos

Hoja de recoleccidn de datos

Evaluacion Fichas o guias de observacién para registrar conductas de los

colaboradores hacia al cliente y viceversa.

Analisis de documentos

Fichas bibliogréficas.

Fuente: Elaboracién Propia

Anexo 3. Formato para el diagrama de flujo

FORMATO PARA EL DIAGRAMA DE FLUJO

Atencion

Paciente

Atencién Caja

Autoriz6

Formulo Fecha de aprobacion

Fuente: Elaboracién Propia
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Anexo 4. Formato de Cuestionario

CUESTIONARIO

v

Pregunta 1
- Respuesta 1

v

Pregunta 2

-  Respuesta 2

v

Pregunta 3

-  Respuesta 3

v

Pregunta 4
-  Respuesta 4
* Pregunta 5

-  Respuesta 3

v

Pregunta n

- Respuestan

Fuente: Elaboracién propia

Anexo 5 Guia estructurada de una entrevista

Guia de entrevista
Fecha: _/ [ |

MNombre del entrevistador:

MNombre del entrevistado:

Empresa o comunidad:

Objetivos:

# Pregunta 1
- Respuesta ]
# Pregunta 2

- Respuesta 2

# Preguntan

- Respuestan

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 6. Hojas de registro de costos de recursos consumidos

Hojas de registro de costos de recursos consumidos

Responsable

n° Recurso Valor (soles)

Mes 1 Mes 2 Mes n Total
1
2
3
n

Fuente: Elaboracion propia
Anexo 7. Hoja de recoleccion de datos

Hoja de recoleccién de datos
Fecha item Descripcion Valor Total
1
2
3
n

Fuente: Elaboracién propia

Anexo 8. Fichas o guias de observacion

Nombre:

Ficha guia de observacion

Titulo

Origen

Fecha

Area

Descripcion

Anotaciones

Fuente: Elaboracién propia

Anexo 9. Ficha bibliografica

Autor Editorial
Titulo Ciudad, pais
Afio

Resumen del contenido:

Edicion

Fuente: Elaboracién propia
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En el anexo 10 se puede apreciar las unidades utilizadas en el 2° piso del CEFO.

Anexo 10. numero de unidades utilizadas en el 2° piso

Dias a la semana Unidades usadas Unidades no usadas Total
Lunes 18 10 28
Martes 15 13 28

Miércoles 16 12 28
Jueves 14 14 28
Viernes 15 13 28
Séabado 16 12 28

Total 94 74 168

Fuente: Elaboracién propia. En base al Centro Especializado en Formacion Odontoldgica 2019

En el anexo 11 se puede apreciar las unidades utilizadas en el 3° piso del CEFO.

Anexo 11. numero de unidades utilizadas en el 3° pis

Dias a la semana Unidades usadas Unidades no usadas Total
Lunes 18 10 28
Martes 17 11 28

Miércoles 17 11 28
Jueves 17 11 28
Viernes 17 11 28
Sébado 18 10 28

Total 104 64 168

Fuente: Elaboracién propia. En base al Centro Especializado en Formacion Odontolégica 2019

En el anexo 12 se puede apreciar las unidades utilizadas en el 4° piso del CEFO.

Anexo 12. numero de unidades utilizadas en el 4° piso

Dias a la semana Unidades usadas Unidades no usadas Total
Lunes 1 13 14
Martes 0 14 14

Miércoles 11 3 14
Jueves 11 3 14
Viernes 14 0 14
Sébado 14 0 14

Domingo 14 0 14

Total 51 33 84

Fuente: Elaboracién propia. En base al Centro Especializado en Formacion Odontolégica 2019
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En el anexo 13 se puede apreciar las horas utilizadas en el 2° piso del CEFO.

Anexo 13. numero de horas utilizadas en el 2° piso

Dias a la semana Horas usadas Unidades no usadas Total
Lunes 6 6 12
Martes 8 4 12

Miércoles 6 6 12
Jueves 6 6 12
Viernes 8 4 12
Sébado 12 0 12

Total 46 26 72

Fuente: Elaboracién propia. En base al Centro Especializado en Formacion Odontoldgica 2019

En el anexo 14 se puede apreciar las horas utilizadas en el 3° piso del CEFO.

Anexo 14. numero de horas utilizadas en el 3° piso.

Dias a la semana Unidades usadas Unidades no usadas Total
Lunes 6 6 12
Martes 8 4 12

Miércoles 6 6 12
Jueves 6 6 12
Viernes 8 4 12
Sébado 8 4 12

Total 42 30 72

Fuente: Elaboracién propia. En base al Centro Especializado en Formacion Odontol6gica 2019

En el anexo 15 se puede apreciar las horas utilizadas en el 4° piso del CEFO.

Anexo 15. numero de horas utilizadas en el 4° piso.

Dias a la semana Unidades usadas Unidades no usadas Total
Lunes 6 6 12
Martes 8 4 12

Miércoles 4 8 12
Jueves 6 6 12
Viernes 7 5 12
Sébado 8 4 12

Total 39 33 72

Fuente: Elaboracion propia. En base al Centro Especializado en Formacion Odontolégica 2019
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En el anexo 16 se puede ver la guia técnica que maneja el Centro Especializado en Formacion

Odontoldgica para la categorizacion de establecimientos del sector salud.

Anexo 16. Guia técnica para la categorizacion de establecimientos del sector publico

GUIA TECNICA PARA LA CATEGORIZACION DE ESTABLECIMIENTOS
DEL SECTOR SALUD

1. FINALIDAD

Realizar el proceso de categorizacion de los establecimientos del Sector Salud.

2. OBJETIWOS

21 OBJETIVO GEMNERAL

Proporcionar a las autoridades sanitarias los criterios técnicos y metodologicos para
el proceso de categorizacion de establecimientos del Sector Salud en su respectivo
Ambito geo-socio-sanitario.

2 2 OBJETIVOS ESPECIFICOS:

a) Establecer las disposiciones, etapas, actividades & instrumentos para el proceso de
categorizacidn.
b} Determinar los indicadores de evaluacidn del proceso de categorizacion.

¢} Establecer las actividades de la autoridad sanitaria para el proceso de categorzacion.

3. AMBITO DE APLICACION

Las disposiciones para el proceso de categorizacidn contenidas en la presente Guia
Técnica son de aplicacidn para los establecimientos de salud pablicos, privados v mixtos
del Sector Salud. asi como para las Direcciomes de Salud del ambitc de Lima
Metropolitama, las Direcciones Regionales de Salud, Gerencias Regionales de Salud o las
que hagan sus weces y la autoridad sanitaria macional.

4, PROCESO A ESTANDARIZAR

Proceso de Categorizacion de Establecimientos del Sector Salud.
5. COMNSIDERACIONES PARA EL PROCESO DE CATEGORIZACION
51 Definiciones operativas

Auvutoridad Sanitaria Macienal: Es el Ministerno de Salud como ente rector del Sector
Salud. De acuerdo, a lo dispuesto en el articulo 123° de la Ley N® ZB482, Ley General de
Salud, &5 la maxima autoridad normativa en materia de salud, sefialando ademas que el
ejercicio descentralizado de compsetencias de control em materia de saled, no supone, en
ningun caso, el ejercicio de competencia normativa. conforme a lo previsto en el articulo
125% de |a referida Ley.

Fuente: ABC del colegio de odontélogos del Pert
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Anexo 17. Licencia de funcionamiento municipal

2.1. Licencia de funcionamiento municipal

Es la autorizacion que otorga la municipalidad para que una persona natural o
juridica pueda iniciar actividades econdmicas en su negocio, comercio, indus-
tria o prestacion de servicios profesionales. Esta es de caracter indefinida y se
otorgara licencias de funcionamiento con caracter temporal si asi es solicitado
por el cirujano dentista.

En el caso de que el cirujano dentista decida desarrollar actividades en mas
de un consultorio, debera obtener una licencia para cada uno de los estableci-
mientos de salud.

El otorgamiento de una licencia de funcionamiento no obliga a la realizacion de
la actividad econdémica en un plazo determinado.

Base legal: Ley Marco de Licencias de Funcionamiento, Ley 28976.

Fuente: Colegio Odontologico del Peru
Anexo 18. Certificado de Categorizacion

4.1. Categorizacion

Es el proceso que conduce a homogenizar y clasificar los diferentes estableci-
mientos de salud y servicios médicos de apoyo, en base a niveles de compleji-
dad y a caracteristicas funcionales, que permitan responder a las necesidades
de salud de la poblacion.

Para efectos de clasificacidn, de acuerdo a normas de categorizacion Minsa,
los consultorios privados en odontologia que funcionan a la fecha en forma
independiente estan clasificados de la siguiente forma:

Categoria Denominacién
I-1 Consultorio de Profesional de la Salud
-3 Centro Odontolégico

Base legal:

= RM N°546-207 1T/MINSA, NTS N°021-MINSA/DGSP-V.03, Numeral 5.1 Defini-
ciones operativas.

EESS DENOMINACION | CATEGORIA

CONSULTORIO PROFESIOMAL
DE LA SALUD

CONSULTORIO MEDICO 1-2
CENTRO ODOMNMTOLOGICO
CENTRO MEDICO ESPECIALIZADO -3
POLICLINICO

CENTRO DE SALUD COMN CAMAS DE
INTERMNAMIENTO

CENTRO MEDICO CON CAMAS DE
INTERMNAMIENTO

HOSPITAL DE ATENCION GENERAL
CLINICA DE ATENCION GENERAL
HOSPITAL DE ATENCION GENERAL
CLINICA DE ATENCION GENERAL
HOSPITAL DE ATENCION ESPECIALIZAD A
CLINICA DE ATENCION ESPECIALIZADA
HOSPITAL DE ATENCION GEMERAL
CLINICA DE ATENCION GEMNERAL
HOSPITAL DE ATENCION ESPECIALIZADA
CLINICA DE ATENCION ESPECIALIZADA
INSTITUTO DE SALUD ESFPECIALIZADO -2

-1

-2

n-E

-1

-

Fuente: Colegio Odontoldgico del Peru
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En el anexo 19 muestra la formalizacidn, certificacion y definicion de las certificaciones

basicas para que un establecimiento odontoldgico funcione.

Anexo 19. Certificaciones necesarias para que funcione un establecimiento odontologico

FORMALIZACION CERTIFICACION DEFINICION
Todo cirujano denbsta con  tislo profesional
Formabizacion con el HabiliGewn veokzatura | vniversibrin en mestro pas tiens que lograr so
colesio odontologico del cokriatura profesional. También pam poder sjemer la
Pera odontolosia  también  debe  estar  habilitade

permansntements.

Avtorzacion nepssaria para v penom mtvral o
Licencia da Juridica pueda iniciar actividadss sconOmicas en su
Formabzaecion foncionamisnto menicipal | nerocio, comerio, industria o prestacion de servicios
municipal profesionales. Es otorgada por la municipalidad. Esta e

gz caracter idefinida v se oforgara licencias de
finciomamisnto con caractsr temporal s oasi e
solicitad o por &l cimjano dentsta
Formahzeion Instituto Imspeccion técnica de Certificado necssario para obtener el certificado de
Nacional d e Defenza saruridad de Defenza Civil | licencia de funcionamisnto rmnicipal

Civil (INDE CT)
13 caterorizacion o racaterorzaciones la formalizasion
gquz otoma el Mmisterio de Sakbd para el
funciommisnto v operatvidad de vn consultorio o
Formabizacion del el Caterorizacion cantro odontologico v viensn a sar todas las actividades
Mimisterio de zalad Categonia I3 gua tiene que para que compla con todos los

mEquerimisntos minimos que solicita v exize 2] marco
legal v normativo vigente
Formalizacion del el Se realiza enbase 2 bo indicado =n la Norma Tecnica de
Mimisterio de zalud Ambito de aplicacion falwd (WITEF NO2IMINIADGIP-V.O3) pna
cateronas de establecimianios del sactor salvd v son da
aplicacion general =n todos los establecimisntos de
zalvd poblicos, privados vmixtos a nivel macional.
BASELEGAL:RMN"346-2011/MINS A, NT3 N (21-
MINSADGEP-V 03, Art 3°
RENIPRESS: Resistro Naciwonal de Imshivciones
Prestadoras de Servicios de Saled (IFRESE) Es el
eristro administrative a cargo de SUSALUD gue
Regiztro RENAES / sistematiza la informacion de todas las IPREESS
RENIPRESS poblicas, privadas ymixtas a nivel nacional. El resistro
otorga vn codiEo voico de [PRESE, con el cpal s=
identifica 2 12 iehtvcion frente 2 la avtonidad sanitarm.
Con =ste codigo la IPRESE queda avtorizada para
brindar servicios da saled. Es da vizencia indafinida,
Formacion rad inlogica Resiztro dz instalacion “La imtalacion de uvn equipe Rawos X periapical
dental necesitard de cierbas condyiones mintmas para su
Licencia individual permanenciaen 2l consultorio dental establecidas en las
sigpientes normas: » Lay 28028, Lav de moplacion del
o de fuentes de radacidon Ionizante — Beglamento de

serurdad radiologica, entre otros.

Fuente: ABC del Colegio Odontoldgico del Peru
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El anexo 20 muestra el Focus Group realizado con los clientes que desertaron en los

tratamientos 2019.

Anexo 20. Focus Group para conocer Beneficios percibidos por los clientes
actuales

Fuente: Elaboracién propia. En base al Focus Group (2019)

El anexo 21 muestra el cuestionario ejecutado en el Focus Group con los clientes que
desertaron en los tratamientos 2019. Al final se le pidi6 a cada uno de los involucrados, dejar

una recomendacion de técnicas para hacer conocido el Centro.

Anexo 21. Cuestionario del Focus Group

[Euenos dias, chicos sov Paola Carranza Tamay. Les agradezco de antemano su asistenda v
apovo. En esta ocasion les haré unas cuantas preguntas por lo cual les pido respondan conf
fiotal sncendad. Empecemos

1. ;Cual es tu nombre?

2 ;Cuindo recuerdas tu primer traianmento odontologico en el CEFO, il es la pnmera

palabra que se te viene a la mente?
3. (s beneficios percdbidos por los chentes aciuales del CERO?

4 iVolwveriasa acudir al CEFO para un tratamienio odontolog co?

Fuente: Elaboracion propia. En base al Focus Group (2019)
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En el anexo 22 se muestra la matriz de enfrentamiento de los beneficios percibidos por los

clientes actuales del Centro, la calidad del servicio fue el que tuvo el mayor peso relativo 21%,

seguido esta la moderna infraestructura y bueno resultado en los tratamientos, ambos con un

12%.

Anexo 22. Matriz de pesos relativos de los beneficios de los servicios actuales del Centro

Especializado en Formacion Odontoldgica

N ':: o U)
DI I9 I | XEPRTIZ|S
v | = |88 || 9 | a8 @Rt |3 |4
Blglele|g | S |8 | = |833R2% |2 |3
=S |2/9/3|2/|/2 |2 |8 |<szeRa D
o o |8 |® = 3 o |85 =39 > )
o | S |53 o o o 2338 %a =
(9 ® = | = = @ D D n S v P =
—_ - || T | 2 @ @, » = o ©
5 v |38 2] =2 || 3 & ® >
D — — — o — =
3 |3 |1%|2|3|8 3|98 S| 3 x>
o < - o o w wn
= = c w (@)
o o, =} 7] f:D
o | ° £ S =
@D 3 (%) 8
5 =
c 2
Respaldo de la
P 5%
marca de la U
Callda(_:l e_,\n el 21%
servicio
Estacionamiento 7%
Moderna
] 12%
infraestructura
Equi
quipos 10%
modernos
Ascensores en 7%
todos los pisos
Costos accesibles 5%
Facilidad de pago 5%
Areas verdes 7%
Buenos resultados
en los 12%
tratamientos
Experlengla de los 10%
odontélogos
Total 100%

Fuente: Elaboracién propia. En base al Centro Especializado en Formacion Odontoldgica 2019
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En el anexo 23 se muestra la matriz de enfrentamiento de las técnicas sugeridas por los
entrevistados en el Focus Group para hacer conocida en Centro Especializado en Formacion
odontoldgica.

Anexo 23. Matriz de pesos relativos de técnicas sugeridas para hacer conocida El Centro
Odontolégico

Trato | Charlas | Asesoramiento | Promocién | 'MCENtVos Peso

familiar | educativas | informativo online ]P aralas | Suma | relativo

amilias (%)

Trato familiar 3 19%
Charlas

educativas 4 25%

Asesoramiento

informativo 2 13%
Promocion

online 3 19%
Incentivos
para las

familias 4 25%

Total 16 | 100%

Fuente: Elaboracién propia. En base al Centro Especializado en Formacion Odontoldgica 2019

e Segun lo explicado el anexo 24 que nos describe las principales caracteristicas para que
una empresa entre en crisis y comparando con el diagrama de Ishikawa y el diagnostico
podemos aseverar que el CEFO, en caso no se realice mejoras, es una empresa en crisis

en potencia.

e Ademas, un estudio, realizado en el afio 2018 y publicado en la revista CEA, a 579
empresas determind que el Balanced Scorecard es la principal herramienta para
empresas en estado de crisis. Se analizan las razones por las que una empresa se

encuentra en crisis y se comparan estos factores con el modelo del BSC.
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Anexo 24. Principales caracteristicas para que una empresa entre en crisis

Principales caracteristicas para que una empresa entre en crisis v comparacion con las perspectivas del BSC
Revista Dinero (2016) Semana, finanzas personales (2017) Portafolio (2017)
*Ingrezos propios insuficientes  *Alto endendamiento *acumulacion de deudas
para subsistir
#Problemas en la gjecucion de # >  Deficiencia  organizacional, *Baja en las ventas
los planeado administrativa, financiera v empresarial
*Problemas de financiamiemnto Competencia v contrabando #Problemas administrativos
# + Punto de venta inadecuado  *FRevaluacion = Falta de personal competente
= Falta de desarrollo del +Nocion del cliente
perzonal Fentmenos naturales
>Problemas con proveedores
*Baja rotacion de cartera
s  Perspectiva financiera =% »  Perspectiva procesos internos= &
s Perspectiva del cliente= = »  Perspectivas de aprendizaje v desarrollo=>

Fuente: Quintero y Osorio 2017:13

En el anexo 25 se muestra que 2GC realiz6 una investigacion en organizaciones de 42 paises
que habian implementado el BSC. El 26% entidades publicas y 74% fueron empresas privadas
[73].

Anexo 25. Distribucion geogréfica del BSC

= América = Africa = Asia India = Middle East = EU

Fuente: 2GC 2017:2

En el anexo 26 se muestra que su uso es principalmente en la gestion estratégica, con un

40%, en la gestidn operacional en un 31%, informes 18% y calcular incentivos 11%.
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Anexo 26. Uso del BSC

70 50%
60 o
50 40%
40 % 30%
28 0 20%
10 1%  10%
0 0%
Gestion Gestion Informes Calcular
estratégica operacional solamente incentivos

mmm N° == Porcentaje

Fuente: Encuesta 2GC Active Management 2019: 3

En el anexo 27 se muestran las perspectivas de los Procesos internos 25% como la mas
utilizada, seguida de la perspectiva Financiera 24%, Clientes 22% y Aprendizaje-Crecimiento
20%.

Anexo 27. Perspectivas del BSC

Financiera I 24%
Clientes I 22%
Proceso internos e 25%
Aprendizaje y crecimiento I 20%
Capacidad organizacional S 4%
Accionistas B8 2%
Responsabilidad social B 1%
riesgos B 1%
Ambiente B 1%
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%
Fuente: Encuesta 2GC Active Management 2019: 9

En el anexo 28 se puede que el BSC se vinculan principalmente a la Planificacion con un
25%, pero también a presupuestacion 19%, gestion de calidad 17%, establecimiento de metas

16%, pago y recompensas 10%, gestion de riesgos 12% y otros 1%.
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Anexo 28. Procesos ligados al BSC

30%

25%
25%

20% 19%

17% 16%

15% 12%

10%
10%

5%

1%
0%

Planificacién  Presupuestacion Gestion de Establecimiento Pagoy Gestion de Otros
calidad de metas recompensas riesgos

Fuente: Encuesta 2GC Active Management 2019: 11

En el anexo 29 el estudio de 2GC determiné la utilidad que las organizaciones creen que ha
tenido el BSC-CMI dentro de su gestion, de modo que en su mayoria (77%) reportaron que su

Balanced Scorecard era en extremo valioso y muy util:

Anexo 29. ¢ Qué valor tiene su Balanced Scorecard?

De ningun modo m) 504
Extremadamente ” 35%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
= 2017 m2016

Fuente: 2GC 2017:12
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Anexo 30. Crecimiento econdémico de Lambayeque en el 2019

© La Republica

ECONOMIA

Crecimiento economico de Lambayeque alcanzé 4.2%
gracias a las exportaciones

Segin explicéd el especialista del Banco Centralde Reserva (BCR). Julio Ortiz Bermi, el incremento
en las exportaciones se debe fundamentalmente a productos no tradicionales como los arindanos
rojos. paltas frescas, conserva de pimiento “cherry rojo” y uvas, los mismos que tenian como
principales destinos Europa (45.9%) yNorteamérica (31.6%).

Incluso, en los dos primeros meses del 2019, las exportaciones crecieron en 37.1% gracias a la
mayor venta de este tipo de productos. Por otro lado, en el ultimo quinquenio, el empleo en
Lambayeque crecid 2 una tasa promedio anual de 1.2%, impulsado principalmente por el sector
ex tractivo; sin embargo, en enero del 2019, segin la Encuesta Naciomal de Variacién de Empleo.
este disminuyd en 7.1%. precisaments enla rama extractiva ymanufacturera. Otro dato importante
es que en la regidn existen 58,238 empresas formales, lo que representa el 3.4% del total nacional.

Fuente: La Republica 2019: 1

Anexo 31. Poblacion Lambayecana 2019

Cuadro N* 2
Perii 2019: Poblacion por sexo seqin departamentos
{En miles de parsonas)
Miles | 5
Lima 11,5914 356 57634 354 5,828.0
Piura 2,053.9 6.2 1.033.3 6.4 1,020.6 6.2
La libertad 1,965.6 6.0 976.4 6.0 989.2 6.1
Arequipa 1,525.8 47 761.5 47 764.4 4.7
Cajamarca 14808 46 7382 45 7427 46
Junin 13789 42 6857 4.2 6932 4.3
Cusco 13360 4.1 673.0 4.1 663.0 4.1
Lambayeque 13217 4.1 652.0 4.0 GB9.7 41
Puno 1,296.5 4.0 650.6 4.0 645.9 4.0
Ancash 1,193.4 a7 598.2 a7 5052 a.r
Loreto 980.2 3.0 499.8 a1 480.4 3.0
Ica 940.4 29 4723 29 468.1 29
San Martin o02.8 28 4680 29 4348 27
Huanuco 799.0 25 4025 25 3965 24
Ayacucho 680.8 2.1 3423 21 338.5 2.1
Ucayali 552.0 1.7 2831 1.7 268.9 1.7
Apurimac 447.7 1.4 2255 14 222.2 1.4
Amazonas 419.3 1.3 2147 1.3 204.6 1.3
Huancavelica 3832 1.2 189.2 1.2 194.0 1.2
Tacna 3e4.7 1.1 184.6 1.1 180.1 141
Pasco 282.1 0.9 1448 08 137.3 0.8
Tumbes 2491 0.8 127.8 [1R:] 121.3 07
Moquegua 192.6 0.6 a98.7 0.6 9349 0.6
Madre de Dios 157.4 0.5 83.8 0.5 73.6 0.5
TOTAL 32,4955 100.0 16,269.4 100.0 16,226.1 100.0
[FUENTE: LM.E.I. - Esfimaciones y proyeccianas de poblaciin en base ol Censo 3017
ELABORACICHN: DEPARTAMENTC DE ESTADISTICA - C.RIL

Fuente: Compafia peruana de estudios de mercados y
opinion publica S.A.C. (cpi)

170



Anexo 32. Estadisticas de Seguridad Ciudadana del periodo enero 2019- enero 2020

Ago18 Set18 Oct18 MNov18 Dic18 Enel9 Feb19 Mar19
Ene19 Feb19 Mar19 Abr19 May18 Junl1S Jul19 Ago19 Set19 Oct19 Nov19 Dic19 Ene20P/

Fuente: Instituto nacional de estadistica e informatica 2019

Abr19 May19 Jun19 Jul19 Ago19

Anexo 33. Estudiantes de una universidad de Lambayeque en el 2019

Arquitectura
Ingenieria Civil ambiental
Ingenieria de Sistemas y
Computacion
Ingenieria Industrial
Ingenieria Mecanica Eléctrica
Educacion Secundaria
Educacion Primana
Educacidn Inicial
Comunicacion
Derecho
Medicina
Psicologia
Odontologia
Enfermeria
Administracion de Empresas
Administracion Hotelera y de
Servicios Turisticos
Economia
Contabilidad

7500 estudiantes

Fuente: Una universidad de Lambayeque 2019
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Anexo 34. Encuesta para estudiantes de una universidad de Lambayeque

Chicos v chicas muy buenos dias, mi nombre ez Paola Carranza, curso el 10° ciclo de la camera de
Ingemieria Industrial n una universidad de Lambayeque. Le pido por favor resolver esta encuesta, se
parantiza la proteccion de su idenfidad en su totalidad, pues esta encuesta tiene fines de imvestizacion.
Agradezeo EEE: anfe mano s apoyo.

Nombre v apellidos oo
Carrera profestomal. ...
Plantilla de conocimiento de marca

1. Cuando usted pienza en servicios odontologicos, ;queé climca, hospital, etc. e le vienz a la
mente? Mencione 1 por favor

2 Para usted cémo seria el establecimiento ideal para &l cuidado de sus diemtes | boca’
o Infraestruchura .
o Equpo ..
0 Profesional oo
D Iedio de pago ..

3. ; thzasalmmtratammntnﬂdﬂntﬂlnam Slsurespuestaes. No' paseaIaP pc:-rfamr.
o 5
o Mo

4. ;Cuando fue la ultima vez que usted utilizo servicios odontologicos?

En la dltma semana

En el dltmo mes

En los altimos 3 meses

En los altimos 6 meses

En los altimos 12 meses

Hace mas de 12 meses

5. ;Usted ha escuchado hablar zobre el Centro Especializado en Formacion Odontologica

{EEFD]E'.'_Si su respuesta es Wo pase ala P18

o 5
o Mo

6. ;Cuando oyo hablar por primera vez del CEFO?
o Eneldltmo mes
o Enlos altimos 6 meses
o Enlos dltimos 12 meszes

7. En los altimos 3 meses, ;donde ha oido hablar del CEFO? Por favor, seleccione todas las
opciones que apliquen.
o Conms amigos, mi familia o mis colegas
En las redes sociales
En carteles
Enradio
o recuerdo haber escuchado
Otro (por favor, especifique) ...
8. ;Sabes donde exta ubicado el CEFO?
o 81
o No
9. ;,Gnuuc; :::uéles o1 los beneficios de atenderse en el CEFO?
o &1
o No
10. fi‘IEIE uzado los servicios odontologicos del CEFO? 51 respuesta es “Si° pase a la P12, por
vl

o 81
o No

L I e

[

L I e
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11. ;En qué establecimiento atiende el cuidado de sus dientes? Responda v pase a la P18, por
favor.

12 ;Qué tan facil fue reservar una cita con el los servicios odontoldgicos del CEFO?
Muy faeil
Moderadamente facil
Poco facil
Nada facil
13. ;Cual es tu opinion respecto al precio gue pagas por los servicios odontelogicos del CEFO7?
o Muy altos
o Algoalto
o Nialto ni bajo
14. ;Cémo describiria su opinion general acerca del CEFO?
o Muy favorable
o Algo favorable
No tan favorable
15. ;Cual es la probabilidad de que vuelvas a usar el servicio del CEFO?
Bastante probable
Algo probable
MNada probable
16. ; Que tan probable es que recomiendes esta marca a tus amigos o colegas?
Nada probable Muy probable
L o0 [t [ 2]3[]4]35]6f] 7] 8 |9 ] 10

)

| I

[

[ ]

]

17.En general, ;Cudl es la probabilidad de que cambies este servicio por el servicio de otra
empresa? Responder v pasar a (&)
o Bastante probable
o Algo probable
o Nada probable
18. 31 se vsted tuviese conocimiento de que en su departamento existe un establecimiento gue
ofreces servicios odontologicos v que sus principales fortalezas son las siguientes

Certificado de inspeccitn técnica de seguridad en edificaciones con vigencia indeterminada
Infraestructura modema para la atencién de los clientes, nommada como obra del afio 2013
por ArchDaily en espafiol.

Convenio con empresa tercerizada (MAPESA-AMBIENTEA) para el manejo de residuos
solidos v residuos especiales.

Es respaldada por la marca de la mejor universidad del departamento.

Tiene estacionamiento propio.

Tiene area de entretenimiento para mifios.

;Usted =e animaria a hacerze un tratamiento odontologico en ese establecimiento?
o 5
o No

(&) Finalizd la encuesta, enviemela por favor. Muchas gracias por su tiempo.

Fuente: Elaboracién propia
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En el anexo 35 se puede afirmar que, segun la encuesta, las principales competencias
indirectas del CEFO son las clinicas en un 60% y el Hospital Regional con un 22%. Ademas,
en el anexo 40 y anexo 41 se puede ver que la “’Clinica el Pacifico’” es la principal competencia
indirecta del CEFO en cuestién de clinicas en un 72%. Esta pregunta fue formulada para saber
el posicionamiento, de los establecimientos que también brindan servicios odontoldgicos, en la

mente de los clientes.

Anexo 35. Competencia indirecta del CEFO

= Clinicas = Doctor particular
Hospital Regional = Otros

Fuente: Elaboracion propia. En base a la encuesta 2020

Anexo 36. Clinicas competencias indirectas del CEFO
Clinica el Pacifico Clinica Innova imagen dental Clinica Dental Estetic Otros Total Clinicas

175 35 21 11 242
72% 14% 9% 5% 100%
Fuente: Elaboracion propia. En base a la encuesta 2020

Anexo 37. Competencia Indirecta del CEFO 2020

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

10% 14% 9% 5%
0%

72%

Clinicael Clinica Innova Clinica Dental Otros
Pacifico imagen dental Estetic

Fuente: Elaboracién propia. En base a la encuesta 2020
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El anexo 38 y anexo 39 son los gréficos de la respuesta 3 del cuestionario 2020: ¢Utiliza
alglin tratamiento odontoldgico? Si su respuesta es ‘No’ pase a la PS5, por favor. En el cual se
puede aprecia que el 90% de estudiantes afirmaron que no realizan ningln tratamiento, esto es

(4

325 del total de encuestados. Las principales razones son ** Llevaba mi tratamiento en mi
pueblo, pero al venir a estudiar me queda muy lejos” (49%), “’yo lo llevaria en este
departamento, pero me da miedo de tener una mala experiencia por la ineptitud del odontélogo,

etc.”’ (34%) y otros.

Anexo 38. Estudiantes que usan tratamientos odontolégicos

Si| No
351325

=Si =No

Fuente: Elaboracién propia. En base a la encuesta 2020

Anexo 39. Causas de porque los estudiantes no utilizan algun tratamiento odontolégico

Me queda muy lejos de Miedo a una mala No hay pago por cuotas de los tratamientos de  Otros
mi pueblo experiencia larga duracion
159 111 46 10
49% 34% 14% 3%

Fuente: Elaboracién propia. En base a la encuesta 2020

El anexo 40y 41 responde a la pregunta 4 del cuestionario de la encuesta 2020: ;Cuando fue
la dltima vez que usted utilizd servicios odontolégicos? Se puede apreciar que el 26% de
estudiantes tuvieron su ultimo tratamiento “’en los tltimos 6 meses’’ y solo el 3% nunca han

utilizado un tratamiento odontologico.

Anexo 40. Ultima vez el estudiante utilizo servicios odontoldgicos

Enla Enel Gltimo En los Gltimos  En los Gltimos En los Hace No Total
Gltima mes 3 meses 6 meses altimos mas de utilizaron
semana 12 meses 12 meses
3 7 16 85 147 57 10 325
1% 2% 5% 26% 45% 18% 3% 100%

Fuente: Elaboracién propia. En base a la encuesta 2020
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Anexo 41. Ultima vez que el estudiante utilizé un tratamiento odontolégico

No utilizaron
Hace mas de 12 meses M0
En 1os altimas 2.2 meses T
En 1os altimos 6 miese:S 000000000
En los ultimos 3 meses NI
En el Gltimo mes
En la dltima semana i

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

Fuente: Elaboracién propia. En base a la encuesta 2020

El anexo 42 corresponde a la pregunta 5 del cuestionario de la encuesta 2020: ;Usted ha
escuchado hablar sobre el Centro Especializado en Formacion Odontolégica (CEFO)? Si su
respuesta es ‘No’ pase a la P18. En el cual se puede confirmar que el 72% de los encuestados

tienen desconocimiento del CEFO.

Anexo 42. Posicionamiento del CEFO en los estudiantes

80%

Si | No
60% 92 | 236 2%
28% | 72%
40%
20% 28%
0%

Si No

Fuente: Elaboracién propia. En base a la encuesta 2020

El anexo 43 y 44 corresponde a la pregunta 6 del cuestionario de la encuesta 2020. ;Cuando
oy6 hablar por primera vez del CEFO? Segun el grafico se puede apreciar que el 48%
escucharon hablar del CEFO “’en los tultimos 6 meses’’, lo cual es bueno para este

establecimiento.
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Anexo 43. Primera vez que el estudiante escucho hablar del CEFO

En el altimo mes En los Gltimos 6 meses En los tltimos 12 Total
meses
0 39 53 92
0% 48% 65% 112%

Fuente: Elaboracion propia. En base a la encuesta 2020

Anexo 44. Primera vez que el estudiante escuch6 hablar del CEFO

En 1os: altirmos: 12 meses 00
En Los altirmos 6 rmeses I

En el altimo mes

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Fuente: Elaboracion propia. En base a la encuesta 2020

El anexo 45. Pertenece a la pregunta 7 del cuestionario de la encuesta 2020: en los Gltimos
3 meses ¢donde ha oido hablar del CEFO?, en esta tabla se puede ver que de los 20 que
escucharon hablar del CEFO en los 3 meses, de 18 el medio fue *> Con mis amigos, mi familia
o mis colegas’’ lo que fortalece la idea, que primero se debe valorar el servicio en la universidad,
y luego la fama se extendera de boca a boca, y en caso se decida ayudar al reconocimiento del
CEFO con campafias de publicidad, la recomendacién de los estudiantes sera una muy buena

referencia.

Anexo 45. Medio por el cual los estudiantes oyeron hablar del CEFO en los ultimos 3

meses
Con mis amigos, En las En carteles En radio No Otro (por
mi familia o mis redes recuerdo favor,
colegas sociales haber especifique)
escuchado
18 0 0 0 2 0

Fuente: Elaboracién propia. En base a la encuesta 2020
El anexo 46. Corresponde a la pregunta 9 del cuestionario de la encuesta 2020: ;Conoce
cuales son los beneficios de atenderse en el CEFO? En esta tabla se puede conocer que el 75%

de los 92 que escucharon hablar sobre el CEFO desconocen los beneficios de atenderse ahi.

Anexo 46. Conocimiento de los estudiantes acerca de los beneficios de atenderse en el
CEFO

Si No Total
23 69 92
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25% 75% 100%

Fuente: Elaboracién propia. En base a la encuesta 2020

El anexo 47. Pertenece a la pregunta 10 del cuestionario de la encuesta 2020: ¢Has usado los
servicios odontoldgicos del CEFO?, y se puede ver que 40 que si usaron de los servicios del

CEFO 17 no conocen los beneficios, es decir el 42,5%.

Anexo 47. Uso de los servicios odontologicos del CEFO por parte de los estudiantes

Si No Total
40 52 92
43% 57% 100%

Fuente: Elaboracién propia. En base a la encuesta 2020

El anexo 48. Pertenece a la pregunta 18 del cuestionario del anexo 34. En este grafico se
puede apreciar que si se da a conocer 6 de las principales fortalezas del CEFO, el 100% de los

encuestados considerarian realizar sus tratamientos odontolégicos en el CEFO.

Anexo 48. Cliente en potencia

=Si = No

Fuente: Elaboracién propia. En base a la encuesta 2020

Anexo 49. Gigantografias

si se vera desde lejos sise vera desde cerca
mMedida de gigantografia Resolucion minima Resolucién maxima
s,f 13 €0 inferior a SOx50 cm. 200ppi 300ppi
.

hasta Ix1mts. 100ppi 200ppi
hasta 3x3mts. 72ppi 100ppi

hasta SxSmts. A40ppi 72ppi
mas de 10x10mts. 23ppi a0ppi
mas de 30x30mts. 1lppi 23ppi

CALIDAD

% 1200DEIER " [ [[133

= =710 O I P 1| TARIETAS DE PRESENTACION
PRECIO ESPECIAL PARAY. ROLL SCREN PLOTEOS

' EMPAVONADOS | - U/ OTS
[ I DG NAL)] CALENDARIOS  [MICROPERFORADOS

< AFICHES MODULOS

[BANNER[GRUESO0:S/513'00) " rrReRos LUMINGSOS MANTADOS

CALLE: 8 DE OCTUBRE N° 179 - ESQUINA 7 DE ENERO - CHICLAYO - CORREO: csdpublicidad.chiclayo@gmail.com
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Fuente: ¢’Gigantografias al instante’’ 2019

Anexo 50. Motivo por el cual no se puede usar paneles publicitarios en Chiclayo

Prohiben colocar anuncios v paneles publicitarios en Chiclavo
MNI=diante ordenan=a municipal. s=2 prohibs emitir nuavas autorizacionas para la instalacion
ld= pansles hasta que 3= tensza listo loz estudios de catastro 2 impacto ambiental v vispal de la
lciudad.

Otro problema que afronta Chiclayo son las banderolas que se colocan en postes.
| Fuente - RPP Noticias | Foto grafo:- Ruperto Arroyo

[E1 Concejo Provincial de Chiclayo prohibid la colocacion da anuncios ypanelsas publicitarios
lan 1a ciudad da Chiclayo mediants ordenan=a municipal N° 001-2017.

ICon 2sta ordananza s2 prohibes emitir nuevas autorizacionss para la instalacidon d= panslas
hasta que == tenga listo los estudios da catastro e impacto ambiental vy visusal d= la ciundad.

—_————————————————————————————————————— |
Fuente: RPP noticias 2020

Anexo 51. Importancia de invertir en propaganda de radio

Segun mn estudo dz [PSOS Apoyo, solo en Lima el 74% d&& bspersonas escochan b radio todos los dias. Los horaniosc on mas smtonta
son 2n a5 mafianas (Ente 62.m 2 92.m) ylos fines de ssmana. En cuantd 3 los lugares en donds bis personas escuchan ¢ curso esta
&l hogar (M%), transports poblico (21%), trabajo ( 1%%), calls (11%) y auto (10%). Enire s princpales ventajas estin: las personas
més recuerdan lo que oyen que Lo que ven i 52 complements primero con anunciosen TV, |as personas proyectarin #n sus menks bs

imagsnss &z |a poblicidad cuando oigan los anumcios &z radio qus teng lamisma misica v formato sonoro.

JCuanto cuesta inveriir en Radio?

Die manera similar que en telewvizion el mrifaric ez por semundo con un zpot de 15 a 30
semundos de duracion promedio. Loz precios varian de acuerdo & la Radio, programa v
horario. Por gjemplo, la emizora mas escucheda ez EPP & nivel nacionsl con un costo
promedio de S/, 40 el zegundo. F.adios gue cubren Lima com o Fadiom ar, Moda, Fomantica
egtAn entre 5. 6 v 5. 10 por sezundo. MMiertras que emizoras locales enmre S/ 1 v 5/, 2 por
zezunido. 5 tienes un flegocio en un Jdeterminado distrito 2 recomendamos buscar radios
locales cercanas & fu negocio ¥ evaluar qué programas son los mas indicados para aum entar
el porcentaje de potenciales clientes dentro de los oventes. En la pagina del C omite de Fadio
www . comitederadio. com pe puedes encontrar las estadizsticas de audiencia de las diferentes

radios por nivel socioeconomico, horario, género, entre oros.

Fuente Diario la Republica 2019
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Anexo 52. Pagina CEFO en red social Facebook

< Volver Saldo de la Agregar dinerc
(D) Q Buscar en Facebook = bl x

cuenta
P = ()] o £y —
e AGREGA DINFRO A TU CUENTA PARA GASTARLO EN
ANUNCIOS

Centro Especializado en & s/
Formacién Odontolégica .
Publicidad <

METODO DE PAGO

PagoEfective

Centro Especializado En Formacién € Promocionar negocio local
Odontolégica . . .
facebook com Selecciona la divisa correspondiente.
Cémo llegar : 2
Una vez seleccionada, ya no podras
cambiarla.
Llega a 83.000 personas en Facebook que
se encuentren en un radio de 2 kilémetros L.
de tu negocio con un anuncio como este. ES Presupuesto diario
Promocionar negocio local 8/5 OO
»
€ Elegir duraciéon .. . . .
Alcance diario estimado: 2,5 mil - 7,4 mil
Define la duracion. iPor cuanto tiempo Esta es una estimacion del numero de
quieres que las personas vean tu personas que veran tu anuncio cada dia.
anuncio?
< 7 dias Cambiar presupuesto diario >
O 14 dias
( Duracién
O 28 dias
®

Publicar hasta el @ ma =
3 o Promocionar
2020
Al tocar este botén, aceptas las Condiciones de Facebook
Listo y las Normas de publicidad

Fuente: Elaboracién propia. En base a Facebook 2020

Anexo 53. Boletines

", GRAFICOLOR

CORPORACION GRAFICA

Todos los Productos v = Tarjetas de Presentacion = Volantes | Tripticos = Banner y Viniles

-
¢ Necesitas ayuda? Chatea
con nosotros

500 Volantes A5/Medio Oficio en 1000 Volantes A6/Cuarto Oficio 500 Volantes A6/Cuarto Oficio
Couché 115gr en Couché 115gr en Couché 115gr
$/140.00 SA5556 5/99.00 5416669 5/80.00

Fuente: Graficolor 2020

180



Anexo 54. Empanadas para las capacitaciones (costo

al por mayor)

- Canapé de Pollo, Nuez y Durazno S/. 98. / 51. / 29.50 Foto

- Canapé de Pollo y Tocine S/. 98. 7/ 51. / 29.50

- Canapeé de Langostino S/. I80. / 92. / 50. Foto
—EMPANADITAS ¥ HOJALDRE:

- Empanaditas de Pollo. S/. 80. / 42. / 25.

« Empanaditas de Carne. S/. 80. / 42. / 25. [Folo

Anexo 55. Cuaderno anillado ejecutivo.
Obsequios para las visita y campanas

universa RS vy i

ANILLADO
160 HOJAS

Fuente: Universal, Mercado Libre 2019

Anexo 56. Microfono (Recurso para
las campafias)

Os/\¥

Fuente: Mercado libre 2020
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Anexo 57. Papel Kraft para hacer las
bolsas ecoldgicas para basura

Cartulina Kraft Ecoldgica A4 Pack 50 Unid
S/ 25

Lima

Fuente: Mercado Libre 2020

Anexo 58. Noticia sobre el costo de licencia de funcionamiento

Costos para obtener licencia de funcionamiento
bajaron de precio

La Municipalidad de Lima publicé 1a ordenanza que beneficia a empresarios en
el diario El Peruano

a MML da facilidades a los empresarios. Foto: Andina
LaMunicipalidad de Lima ha reducido los costos del tramite para obtener el certificado
de Inspeccion Tecnica de Seguridad en Edificaciones. requisito fundamental para que un
negocio opere.

Esta medida fue tom ada con el objetivo de impulsar 1a form alizacion del afecto. La ordenanza
fue publicada en el diano oficial E1 Peruano.

Los tramites corresponden tanto para la obtencion del certificado como para la renovacion.
Quien desee tramitar el certificado posterior a la licencia de funcionamiento tendra que pagar
139.90 soles en clasificacion de rniesgo bajo.

En el caso del mivel de riesgo medio. se debera pagar 165.10 soles. En cuanto a estas dos
escalas, antes el pago era de 263,10 soles.

Fuente: America Noticias 2019

Anexo 59. Costo del Sotfware Nublimed

% nubimed FRUEBALO Caracteristicas v Experiencias Precios Contacto Noticias ~

Precio de software de gestion con todo incluido. Sin cuota de alta.

40€ /mes

Q

Fuente: Sublimed 2020
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Anexo 60. Portada del modelo de historia clinica en el Software

UM

UMIWERSIDAD DE MORGN

HISTORIA CLINICA

ANANNESIS FECHA:14/11/2014.
DATOS PERSONALES:

Numero de Historia: 228001.

DNI; 12999568.

Apellido: Barraza Dora.

Nombre: Beatriz.

Edad: 55 afios. Sexo:F.

Ocupacion: Amade Casa.

Fecha de Nacimiento: 07/02/1959.

Estado Civil;_ Casada.

Nacionalidad: Argentina.

Residencia Actual: Merlo.

Residencia Anterior: Villa Luro.

Grado de Instrucciéon: Primario_incompleto.
Fecha de Intermacion: 04/11/2014.

Sala: 34. Cama:111.
Procedencia:niega.

MOTIVODE CONSULTA/INT ERNACION:

Dolor Abdominal, vémitos y nauseas.

ENFERMEDAD ACT UAL :

Paciente, sexo femenino, 55 afios de edad, con antecedentes de
Hipertensién Arterial, desde 2012, fratada con Enalapril 10 mg/dia sin dieta dash,
ingresa en la guardia en martes 04/11/2014 alas 19:00 PM porun dolor en
abdomen de inicio subito, caracter cdlico, intensidad 10/10, se irradia en forma
hemicenturon, que no cede al uso de antiespasmédicos (Buscapina)
automedicado en su casa, donde el dolor se agranda por ingesta de alimentos
grasos, y alivia en posicion decubito lateral. Presento sintomas acompafantes
como vomitos ¥y nauseas. Juntamente con familiares, en la guardia, realizo
estudios de laboratorio, Rayo-x, ECG y ecografia abdominal.

Fuente: Clinid Cloud 2020
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ESTADO DE RESULTADO 2021

Anexo 61. Consumo energético 2021 (soles)

Mes Costo (soles)

Enero 5377
Febrero 5162
Marzo 5808
Abril 4947
Mayo 5377
Junio 5377
Julio 5377
Agosto 5377
Setiembre 5593
Octubre 5377
Noviembre 5377
Diciembre 5377
Total 64 529

Fuente: Elaboracion propia

Anexo 62. Consumo energético total 2021 (soles)

Mes Dias Tratamientos Tratamientos Consumo energético/ Consumo

laborables al diarios en el mensuales tratamiento (soles) energético

afio 2024 (unidades) total (soles)
Enero 25 7 178 30,267 5377
Febrero 24 7 171 30,267 5162
Marzo 27 7 192 30,267 5808
Abril 23 7 163 30,267 4947
Mayo 25 7 178 30,267 5377
Junio 25 7 178 30,267 5377
Julio 25 7 178 30,267 5377
Agosto 25 7 178 30,267 5377
Setiembre 26 7 185 30,267 5593
Octubre 25 7 178 30,267 5377
Noviembre 25 7 178 30,267 5377
Diciembre 25 7 178 30,267 5377

Total 300 2132 64 529
Fuente: Elaboracién propia ' ' '
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Fuente: Elaboracién propia

Anexo 63. Grafico de consumo energético 2021

Consumo de energia 2021

5,808

5,593

5,377 5,377 5377 5377 537 377 5,377

5,377

Enero Febrero Marzo  Abril Mayo Junio Julio  Agosto Setiembre Octubre NoviembreDiciembre

Meses
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Anexo 64. Costo de produccion y costo de venta 2021

Elementos Costos
Materiales directos 343 217,545
Mano de obra directa 159 240
Costos directos de produccion 502 457,545
Mano de obra indirecta 92 412
Suministros (KWh maquinas) 64 529

Costos indirectos de produccion 156 941,2657
Costos totales de produccion 659 398,811

(+) IIPT 0
(-) IFPP 0
COSTO DE VENTA 659 398,811

Fuente: Elaboracion propia

Anexo 65. Gastos administrativos

Elementos Gasto (soles)
Sueldos administrativos 62 068
Materiales y Utiles de oficina 180
Consumo de energia eléctrica 1367
Teléfono 3000
Internet 960
Agua 2 800
Gasto administrativo total 70 375

Fuente: Elaboracion propia

Anexo 66. Utilidad operativa

elementos costo (soles/afio)
Ventas 723 919,424
Costo de venta 659 398,811
Utilidad bruta 64 520,614
Gastos de ventas 12 572,714
Gastos administrativos 70 375
Utilidad operativa -18 427,100

Fuente: Elaboracién propia

186



Anexo 67. Resumen de Indicadores del 2021

N° Elementos Valor
1 Informalidad en el llenado de H.C. 100%
2 %Utilizacién 2,838%
3 Capacidad ociosa 72 988
4 Productividad de M.P. 0,006
5 Productividad de M.O. 1,015
6 Productividad econdmica 0,003
7 Eficiencia econémica 0,975
8 % Costo de ventas 91,087%
9 % Gastos administrativos 9,721%
10 %margen de utilidad operacional -2,545%

Fuente: Elaboracién propia

En el estado de resultado 2021, se puede apreciar que la utilidad operativa en este afio ha

incrementado en un 79,34% respecto al afio pasado.

ESTADO DE RESULTADO 2022

Anexo 68. Consumo energético 2022 (soles)

Mes Consumo de energia 2022
Enero 5871
Febrero 5636
Marzo 6 341
Abril 5401
Mayo 5871
Junio 5871
Julio 5871
Agosto 5871
Setiembre 6 106
Octubre 5871
Noviembre 5871
Diciembre 5871
Total 70 454

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 69. Consumo energético total 2022 (soles)

Mes Dias Tratamientos Tratamientos Consumo energético/ Consumo

laborables al diarios en el mensuales tratamiento (soles) energético

afio 2024 (unidades) total (soles)
Enero 25 8 207 28,334 5871
Febrero 24 8 199 28,334 5636
Marzo 27 8 224 28,334 6341
Abril 23 8 191 28,334 5401
Mayo 25 8 207 28,334 5871
Junio 25 8 207 28,334 5871
Julio 25 8 207 28,334 5871
Agosto 25 8 207 28,334 5871
Setiembre 26 8 216 28,334 6 106
Octubre 25 8 207 28,334 5871
Noviembre 25 8 207 28,334 5871
Diciembre 25 8 207 28,334 5871
Total 300 2487 70 454

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 70. Consumo de energia 2022
Consumo de energia 2022
6,600
6,400 6,341

6,200
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6,000
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5,400
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5,200
5,000

4,800
Enero  Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Setiembre Octubre NoviembreDiciembre

Meses

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 71. Costo de produccion y costo de ventas 2022

Elementos

Costo (soles)

Materiales directos
Mano de obra directa
Costos directos de produccion
Mano de obra indirecta
Suministros (kWh méaquinas)
Costos indirectos de produccion
Costo total de produccion
(+) IPT
(-) IFPP
Costo de venta

376 513,4288
159 240
535 753,4288
92 412
70 454
162 866,139
698 619,5676
0
0
698 619,568

Fuente: Elaboracién propia

Anexo 72. Gasto administrativo total

Elementos

Gasto (soles)

Sueldos administrativos
Materiales y (tiles de oficina
Consumo de energia eléctrica

Teléfono
Internet
Agua
Gasto administrativo total

62 068
180
1367
3000
960
2800
70 375

Fuente: Elaboracién propia

Anexo 73. Utilidad operativa 22

Elementos costo (soles/afio)
Ventas 844307,225
Costo de venta 698619,568
Utilidad bruta 145687,657
Gastos de ventas 2 487
Gastos administrativos 70 375
Utilidad operativa 72 826,110

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 74. Resumen de indicadores del 2022

N° Elementos Valor
1 Informalidad en el llenado de H.C. 100%
2 %Utilizacién 3,310%
3 Capacidad ociosa 72 633
4 Productividad de M.P. 0,007
5 Productividad de M.O. 1,184
6 Productividad econdmica 0,004
7 Eficiencia econémica 1,094
8 % Costo de ventas 82,745%
9 % Gastos administrativos 8,335%
10 %margen de utilidad operacional 8,626%

Fuente: Elaboracién propia

En el estado de resultado 2022, se puede apreciar que la utilidad operativa en este afio ha

incrementado en un 495,2% respecto al afio pasado.

ESTADO DE RESULTADO 2023

Anexo 75. Costo del consumo energético 2023 (soles)

Mes Costo (soles)

Enero 6 380
Febrero 6 125
Marzo 6 891
Abril 5870
Mayo 6 380
Junio 6 380
Julio 6 380
Agosto 6 380
Setiembre 6 636
Octubre 6 380
Noviembre 6 380
Diciembre 6 380
Total 76 565

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 76. Consumo energético 2023.

Mes Dias Tratamientos Tratamientos Consumo energético/ Consumo

laborables al diarios en el mensuales tratamiento (soles) energético

afio 2024 (unidades) total (soles)
Enero 25 10 242 26,401 6 380
Febrero 24 10 232 26,401 6125
Marzo 27 10 261 26,401 6 891
Abril 23 10 222 26,401 5870
Mayo 25 10 242 26,401 6 380
Junio 25 10 242 26,401 6 380
Julio 25 10 242 26,401 6 380
Agosto 25 10 242 26,401 6 380
Setiembre 26 10 251 26,401 6 636
Octubre 25 10 242 26,401 6 380
Noviembre 25 10 242 26,401 6 380
Diciembre 25 10 242 26,401 6 380
Total 300 2900 76 565

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 77. Grafico de consumo de energia 2023
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Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 78. Costo de produccion y costo de venta 2023 (soles)

Elementos

Costo (soles)

Materiales directos
Mano de obra directa
Costos directos de produccion
Mano de obra indirecta
Suministros (kWh méaquinas)
Costos indirectos de produccion
Costos totales de produccion
(+) IPT
(-) IFPP
Costo de venta

411 391,606
159 240
570 631,606
92 412
76 565
168 977,023
739 608,629
0
0
739 608,629

Fuente: Elaboracién propia

Anexo 79. Gasto administrativo 2023

Elementos

Gastos (soles)

Sueldos administrativos
Materiales y Utiles de oficina
Consumo de energia eléctrica

Teléfono
Internet
Agua
Gasto administrativo total

62 068
180
1367
3000
960
2 800
70 375

Fuente: Elaboracién propia

Anexo 80. Utilidad operativa 2023

elementos costo (soles/afio)
Ventas 984715.516
Costo de venta 739608.6288
Utilidad bruta 245106.8872
Gastos de ventas 2900
Gastos administrativos 70375
Utilidad operativa 171831.827

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 81. Resumen de indicadores 2023

N° Elementos Valor
1 Informalidad en el llenado de H.C. 100%
2 %Utilizacién 3,861%
3 Capacidad ociosa 72 220
4 Productividad de M.P. 0,007
5 Productividad de M.O. 1,381
6 Productividad econdmica 0,004
7 Eficiencia econémica 1,211
8 % Costo de ventas 75,109%
9 % Gastos administrativos 7,147%
10 %margen de utilidad operacional 17,450%

Fuente: Elaboracién propia

En el estado de resultado 2023, se puede apreciar que la utilidad operativa en este afio ha

incrementado en un 135,95% respecto al afio pasado.

Anexo 82. Resumen de indicadores 2024

N° Elementos Valor

1 Informalidad en el llenado de H.C. 100%
2 %Utilizacion 4,503%
3 Capacidad ociosa 71738
4 Productividad de M.P. 0,008
5 Productividad de M.O. 1,611
6 Productividad econémica 0,004
7 Eficiencia econdmica 1,317
8 % Costo de ventas 68,079%
9 % Gastos administrativos 6,128%
10 %margen de utilidad operacional 24,057%

Fuente: Elaboracion propia

En el estado de resultado 2024, se puede apreciar que la utilidad operativa en este afio ha

incrementado en un 60,97% respecto al afio pasado.
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Anexo 83. Formato del informe escrito

FORMATO DEL INFORME ESCRITO

Versién

Pagina:1/2

Responsable

Fecha

Nombre de la iniciativa

Descripcion de la
iniciativa

Obijetivo por lograr

Resultado

Eventualidad

Firma

Fuente: Elaboracién propia
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