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RESUMEN EJECUTIVO

El presente proyecto tiene como finalidad plantee mejora en gdroceso de servicio
y atencion al cliente mediante el desarrollo deestudio de métodos en la empresa
DiagnoDent S.A.C. con el fin de acortar los gasixisas en los que actualmente incurre

la empresa y a la vez mejorar sus ingresos ens/enta

Como punto principal del proyecto, se demostragajtiempo por servicio que
normalmente es de 34.6 minutos se puede redudréaninutos, es decir 12 minutos
menos. Asimismo, en el proceso actual se tienetahde tiempos muertos de 9 minutos
los cuales disminuiran a partir de la mejora a Autws. Por otro lado, a partir de la
mejora tanto en los tiempos que agregan valor camlos tiempos de espera, el tiempo

atil que actualmente solo representa el 73.98%aadena de 82.3%.

A partir de la mejora seleccionada, que fue la @m@ntacion de un sistema de
gestion de datos la cual irhd de la mano con el omubserio del servicio, se realizo
simulaciones en Arena con el fin de ver como sdrfalevo escenario y que beneficios
daria. El Arena nos arrojé que, trabajando solamkst horas establecidas, es decir el
horario normal sin horas extras, es posible reald@s ventas mas diarias que
significarian un ingreso mensual extra de S/. 2 800contar el ahorro en horas extras
que es de S/. 400, siendo en total un beneficts/d2 400.

Finalmente, el costo de implementacién de la mejerastablece en S/. 9 167,
con beneficios mensuales extras de S/. 2.400. £oridrmacion obtenida se determina
que el tiempo de recuperacion de la inversion esoma 4 meses, con VAN de S/. 15
740,00 y una TIR de 27%.



EXECUTIVE SUMMARY

The purpose of this project is to propose an im@noent in the service and customer
service process through the development of a stfdynethods in the company
DiagnoDent S.A.C. in order to shorten the extraegges in which the company currently

incurs while improving its sales revenue

As a main point of the project, it will be demormséd that the service time which
is normally 34.6 minutes can be reduced to 22.6utes) that is 12 minutes less.
Likewise, in the current process there is a tofaB-eninute downtimes which will
decrease from the improvement to 4 minutes. Omther hand, from the improvement
in both the time of service and the downtime, theful time that currently only represents
73.98% will now be 82.3%.

From the selected improvement, which was the implaation of a data
management system which will go hand in hand whin new design of the service,
simulations were conducted in Arena in order tovgleat the new scenario would be like
and what benefits it would give. The Sand threwtha working only the established
hours, that is to say the normal schedule withatraehours, it is possible to realize two
more daily sales that would mean an extra montidgine of S /. 2,000, not counting the
savings in overtime which is S /. 400, with a tdtahefit of S /. 2 400

Finally, the cost of implementing the improvemenset at S /. 9 167, with extra
monthly benefits of S /. 2,400. With the informatiobtained it is determined that the
recovery time of the investment is less than 4 imanwith NPV of S /. 15 740.00 and a
TIR of 27%.



CAPITULO I: ASPECTOS GENERALES

1.1. Antecedentes de la empresa
1.1.1.Breve descripcion de la empresa y resefia historica

DiagnoDent es una empresa que se desarrolla eatel sadiogréafico. Fue fundada como
el primer centro radiografico digital en el digiriie Comas ubicado en Av. Republica
del Pera Nro. 801 (Ver figura 1.1). El centro sewsmtra registrado con la razén social
DIAGNODENT S.A.C. y con el RUC 20547256639. La eagarinicio sus funciones en
el 2013 teniendo como fundadores a Maria Elenadvar(actual gerente administrativo)

y Wilmer Cerna (actual gerente general).

DiagnoDent esta dedicada exclusivamente a entedgaarvicio de diagnostico
buco maxilofacial mediante la toma de placas radfizps, para lo cual cuenta con
equipos de alta tecnologia digital como el equipoapical, el de tomografia 3D Cone
Beam y el panoramico-cefalométrico Morita, los esakcombinan velocidad con
proteccion para producir imagenes nitidas y dealtdraste con la minima emisién de

radiacion.

Hoy en dia Diagnodent es una organizacion configisetiene como fin brindar
el mejor servicio, asegurando la calidad de suajoabon el Unico objetivo de dar una
total satisfaccion a sus clientes. Su proyeccifiriao es consolidarse como la empresa

lider en su rubro.

Actualmente, la empresa cuenta con un numero déra2@mjadores y esta
compuesta estructuralmente por una gerencia genetedés areas que son la de
operaciones, administrativa y comercial, sin embargre los meses de diciembre a abril
se llega a tener hasta 35 trabajadores debidoreayar poder adquisitivos que presentan
las personan durante dichos meses por lo que esarer aumentar el niumero de
trabajadores de ventas para hacer llegar mas &deries doctores y afiliar mas

prescriptores.



Figura 1. 1.

Centro radiolégico digital DiagnoDent

iagnoDe
@ Diagno Dent_BO

Fuente: Diagnodent (2017)

1.1.2.Descripcion del servicio ofrecido

“Los rayos X, o radiografia, de los huesos utilizaa dosis muy pequefia de radiacion
ionizante para producir imagenes de cada huestuédgbo. Se utiliza comunmente para

diagnosticar huesos fracturados o dislocacion tiludaciones.” (Radiologyinfo, 2017)

Detallado el concepto de radiologia, el servicinodado por la empresa consta de
la emisién de una o varias placas radiogréaficasitalas por el médico del paciente y

su posterior analisis para efectuar el diagndstico.
Las placas radiogréaficas pueden ser de tipo irgraocextraoral.

* Intraorales: Son aquellas en las que la peliculaoteca en el interior de la
cavidad bucal. Segun el tamafio y la colocacidomgelicula se pueden clasificar
en procedimientos periapicales, oclusales y bitg\Wer figura 1.2), las primeras
son aquellas placas que muestran uno o dos dieotesletos desde la corona
hasta la raiz, la oclusal se utiliza como complémete los procedimientos
periapicales y es extensiva a los dientes superer@feriores, por ultimo, la
bitewing muestra las regiones coronal y cervicallafe dientes superiores e

inferiores a la vez.



Figura 1. 2.
Placas intraorales
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- b 0

—_—

Fuente: Diagnodent (2017)

e Extraorales: Son empleadas cuando no es factibkeneb informacion
diagndstica relevante en las series de radiograitesorales, es ahi que son
empleadas para observar un area grande de losanesxjl del crdneo en una sola
radiografia, existen varias radiografias extrasrglero las mas resaltantes son
tres, cefalométrica, panoramica y ATM (Ver figur&)1la primera muestra no
solo los huesos de la cara, el craneo y la coluranacal, sino que permite en la
misma radiografia ver el perfil de la piel del gente, la panoramica da una vision
generalizada de los maxilares y por ultimo la ATMestra la articulacion
temporo-mandibular en cuatro cortes, dos a boeataby dos a boca cerrada en
una sola placa.

Cada tipo de procedimiento radiografico esta dadtiral estudio de las areas de
interés por parte del médico. Para las placasasies se utiliza un equipo panoramico-
cefalométrico Morita o el de tomografia 3D Cone BBe#s cuales necesitan liquidos
fijadores, liquidos reveladores y placas radiogedisin revelar. De la misma forma, para
las placas intraorales se requieren los mismosriasucon la utilizacion del equipo
periapical.



Figura 1. 3.
Placas extraorales

PANORAMICA

Fuente: Diagnodent (2017)

1.1.3.Descripcion del mercado objetivo de la empresa

La empresa cuenta con una red de médicos espestalmbicados en el distrito de
Comas vy distritos aledafios a este tales como Gdl@bRimac, Independencia, Los
Olivos y San Martin de Porres (Ver figura 1.4).alflance que se tiene a estos distritos
se debe a la falta de un centro radioldgico cerapre proporcione seguridad a sus

pacientes y la emision de un diagnéstico de altdach

Asimismo, este servicio esta dirigido a personasepecientes a los niveles
socioeconOmicos A, B, C y D que requieran los s@sgide imagenes para el diagnostico
buco maxilofacial. Adicionalmente, este serviciosgoencuentra destinados a un rango
de edad en especifico, puesto que es apto para taslaedades; sin embargo, es

recomendable no realizarlo en mujeres gestant@§ioé menores a 5 afos.



Figura 1. 4.

Distritos de Lima Metropolitana
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Fuente: ABOUTESPAROL (2017)

1.1.4.Estrategia general de la empresa

Para poder generarse una ventaja competitivaraerelado y poder resaltar en el sector,

Diagnodent aplica una estrategia claramente maadierenciacion.

Entre los principales factores diferenciales queresentan entre la empresay las
otras que se desarrollan en el mismo rubro, tenérsasguientes:

Primer Centro Radioldgico Digital ubicado en eltcemle Comas: El distrito de
Comas representa un nuevo nicho para el sectagradico por lo que, al haberse

establecido la empresa en este, le genera un noecoatpletamente nuevo.



* Equipos de ultima tecnologia: Los equipos radiogoafson de alto costo por lo
gue la mayoria de centros solo poseen los equifdsscas, sin embargo,
Diagnodent ha invertido mucho en este punto adendo equipos tales como la
tomografia 3D Cone Beam y el panoramico-cefalom@iorita que son de alta
gama tecnoldgica y brindan placas ya no en ungatw.

* Menor dosis de radiacion: Al ser los equipos dent@resa de una gama superior
a los comunes en el sector, tienen el beneficigetherar solo una séptima parte
de radiacion que normalmente emiten los equipocicanales.

» Aplicacion de todas las normas de bioseguridad:m@achas las empresas que no
cumplen por completo con las normas de biosegurglacembargo, la empresa
tiene una politica de calidad muy estricta cone@egpal cumplimiento de este
punto.

* Envio de forma inmediata de resultados radiograffmar via mail: Las clinicas
tradicionales entregan los resultados radiograf@modisico a los clientes, no
haciéndose responsables si luego algo les pasasa esentras que Diagnodent
realiza la entrega en fisico y él envié inmediagcedtos al mail del cliente por si
ocurre algun imprevisto con el inicial.

» Servicio de consulta: La empresa brinda un seragiopleto, puesto que cuenta
con médicos radidlogos que pueden resolver cualgaiesulta extra que tenga el

cliente.

1.1.5.Descripcion de la problemética actual de la empresa

Al momento de analizar los indicadores brindadaslp@mpresa se pudo observar un
amplio tiempo de espera tanto para la atencion cpara la recepcion de placas
radiogréaficas, ampliandose los tiempos que agreghor por servicio de 25.6 minutos

promedio a 41.6 minutos en horas puntas (5 pmm)7aplo largo del 2017 (Ver tabla

1.1).

Asimismo, en promedio por cada colaborador enezl de operaciones se realizan
30 horas extras al mes, debido a que se debe cuaplayor cantidad de érdenes al dia
y al aumentarse los tiempos en horas punta las@sdee van acumulando, problema
causado en gran parte por los re trabajos genemdwspalmente por un disefio del

proceso deficiente y la alta carga laboral quersdyte a partir de dichas horas. Las



horas extra generan un gasto promedio de S/. 40Buakes y un ambiente laboral
cargado con altos niveles de estrés.

Tabla 1.1

Tiempos por actividad

Actividades Horario normal Horas punta
(minutos) (minutos)
Recepcion y cobro de la orden 1 7

radiografica

Ingreso de datos del paciente 1 1
Ingreso de los datos requeridog 1 1
Toma de placa radiogréfica 8 12
Impresién de la placa 15 15
Andlisis de la placa radiogréfica 0,5 0,5
Realizar el diagnéstico 2,6 2,6
Ingresar la informacion en la base 4 5
de datos
Preparacién del sobre con 4 8

diagnostico y placa impresa o
grabado en cd
Entrega del informe al paciente \ 2 3
envio por correo
Total 25,6 41,6
Elaboracién propia

Otro dato que proporciono la empresa fue que laadad de aforo es superada
hasta en 25% en horas punta y existe un 16% desfdas que no se realizan el mismo
dia que se solicitan debido al volumen de pacieetesspera. Esta falta de atencion
genera una postergacion del servicio al clienterdiga de la venta en caso decida ir a
otro centro. En caso de la postergacion se gemedésgusto en los pacientes y a su vez
una mayor carga laboral para el personal el dia gedxima visita del mismo. Por otro
lado, en caso de la perdida de la venta es muyaptelgue el paciente no vuelva para
futuras tomas de placa y se atienda Unicamenté ento al cual acudio. Las placas

pérdidas son 38 en promedio mensual y representaronto de S/. 2 000.



Actualmente, la recopilacion de datos del clienge da por parte de la
recepcionista, la cual llena los campos en Exdrlsca la informacién necesaria por el
codigo de la orden. Cada orden radiografica cusmtaun codigo, el cual podria brindar
toda la informacion requerida por parte de la regypsta. Ademas, todas las areas deben
actualizar el documento en Excel y enviarlo porr@mrpara tener acceso a los
procedimientos y a las 6rdenes en espera. Asimikamatjlizacion del documento no
permite ingresar la informacién en simultaneo gamdo la espera entre las areas para
recibir la informacion necesaria para poder comtiraon las actividades, ni la emision
de reportes de manera automatica aumentando la tavgral. Esto genera un largo
tiempo de atencion para cada cliente, limitandow@hero de atenciones diarias e
incrementando la carga laboral. El tiempo perdidmadte el proceso de atencion que
genera este procedimiento es de 9 minutos pormgaciel cual genera los problemas del
uso de horas extra, falta de capacidad para dabrardenes requeridas por dia, alta carga

laboral y un gasto adicional de S/. 2 400 al mes.

1.2.Objetivos de la investigacion
Objetivo general

Determinar la factibilidad de mejorar el procesosdevicio y atencion al cliente en la
empresa DiagnoDent S.A.C. que brinda servicios idgndstico buco maxilofacial
mediante la toma de placas radiograficas a patiurdestudio de mejora de métodos.

Objetivos especificos

* Realizar un estudio de linea base para determpantunidades de mejora, la

problematica y los efectos que pueda tener solemfaesa.

» Efectuar un estudio de mejora de métodos en ebpoogrincipal para determinar

las causas raiz de los problemas encontrados.

* Proponer alternativas de solucién y evaluarlasnadi& encontrar la mejor

solucién.

e Elaborar un modelo de simulacién del proceso deagmmes, para validar la
propuesta de solucion seleccionada mediante stoefieta mejora en los tiempos

de atencion.
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» Evaluar la factibilidad econémica y financiera gdedyecto, a partir del programa

de detallado del proyecto para aplicar la solucion.

1.3.Alcances y limitaciones de la investigacion

El presente trabajo de investigacion es una mejolieaada al proceso de operaciones de
la empresa DiagnoDent, el estudio se realizard per®do de enero a julio de 2018, el
espacio geografico que abarcara la investigaci@laempresa DiagnoDent, asimismo,
se trabajard con una data historia de 4 afostair@ada por la misma empresa.

Como limitacion se tiene principalmente la faltaadéualizacion de los registros
de la empresa buscandose superar este limitantameda toma de datos a partir de
fuentes primarias realizando cuestionarios a lodien8g, técnicos y secretaria, por otro
lado, el banco de datos de la empresa se encueocbrapleto por lo que se realizaran
evaluaciones mediante analisis de indicadores ggstaos. Asimismo, el periodo de
tiempo para llevar a cabo el estudio es solamenté meses por o que se estableceran
objetivos a corto plazo con el fin de avanzar deerearapida y eficaz. Por ultimo, la
decision de la implementacion del proyecto dedadolqueda a discrecion del gerente

general de la empresa.

1.4. Justificaciéon de la investigacion
Técnica:

Técnicamente el presente proyecto es viable, pugsgta@ontamos con el conocimiento
necesario para llevar a cabo este. El proyectoesarmllara, evaluara y analizara
mediante el adecuado empleo de herramientas deiéngeindustrial, centrdandonos en

el disefio y estructura del proceso de serviciega@bdn al cliente.

Asimismo, se tendra la facilidad de ayuda de difiee® docentes universitarios
gue nos asesoren en el desarrollo del trabajo, @&lee tener a nuestra disposicion la

biblioteca de la universidad de donde podremosexpapers de apoyo.

Por otro lado, contamos con el apoyo de la geredeida empresa para la
obtencion de datos y la recopilacion de informa@dtual e historica, teniendo también
la facilidad de acceso a la misma para poder ictigsa de primera mano con todo el

proceso que se esta analizando.
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En conjunto, tanto la correcta utilizacién de lesmaeptos de mejora como la
plausible informacién recolectada de la empresamipieain obtener resultados
satisfactorios logrando cada uno de los objetiwtadnvestigacion, asi como los de la

compafia.

Econdmica:

Desde un punto netamente econdmico el proyectdabsey puesto que aplicando un
correcto estudio de métodos sera posible dismiegirtiempos de cada actividad e
incluso eliminar algunas, con el fin de tener wotps0 MAas estandar y ya no sea necesario

el pago de S/. 400 mensuales por horas extras.

Ademas, se da la posibilidad de atender el 16%siedntas que no se realizan el
mismo dia que se solicitan debido al volumen deepées en espera, en promedio se
pierden 38 drdenes cada mes, generandose un irexteagara la empresa de S/. 2 000

mensuales.

Asimismo, se da la posibilidad de abarcar mas rdergaver nuevos horizontes,

ya que se tendra una mayor capacidad y a la vprogeso mejorado.

Social:

Desde el punto de vista social el proyecto tendrémpacto muy importante, puesto que
disminuird la carga de trabajo al personal, sobdp ta la recepcionista, técnicos
radiograficos y a los gestores de informacion, gamose un mejor clima laboral a partir
de mejores relaciones sociales interpersonalagjg/ae evitaran la mayoria de conflictos
y confusiones que se presentan actualmente. Eptalidad se beneficiarda a los 12

trabajadores que intervienen directamente con lai@mdel servicio.

Asimismo, los trabajadores tendran una mayor segdreconomica, puesto que
sentirdn que estan mejorando como personas y campeesa. Ademas, se fomentara
entre todos los trabajadores un mayor compromiso laoempresa y se trabajara

coordinadamente para superar asi los objetivo®y manteados.
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1.5.Hipotesis de la investigacion

La mejora de los procesos de servicio y atenci@iezite mediante el desarrollo de un
estudio de métodos en la empresa DiagnoDent S&sQactible y econdmicamente

viable.

1.6.Marco referencial de la investigacion

Para el estudio se recurrio a la revision de difietrabajos de investigacion similares

con el fin de tener una base referencial del prtoyec

Gomez Sotelo, E. (2013).os costos de la prestacién de servicios de rayos X
reportados para la vigencia 2012 en la ese tierrgd® punto de atencion paez, para la
toma de decisiones futurgproyecto de grado para optar al titulo de espstaaén

administracion hospitalaria)iniversidad EAN, Bogota, Colombia.

Respecto a la presente investigacion tiene simifiwesto que detalla y muestra
de manera completa todos los procesos y requetiosigie debe seguir una empresa de
radiologia digital, asimismo explica los conceptacionados con la radiologia que son
bases para la presente investigacion. Es de negakanos brinda un ejemplo claro de
una estructura de costos necesaria para el fumiento de cada una de las areas de
trabajo.

Por otro lado, se presentan ciertas diferencias tedmo la localizacion de la
empresa, puesto que en la investigacion se habia soa empresa en Colombia por lo
gue los costos y disponibilidad de los recursoslpnerariar, otra diferencia a resaltar es
la aplicacion de un sistema de gestion de baseatlss,dpero centrado en el area

comercial.

Asimismo, también resulta interesante el uso dsistema de cuantificacion y
racionalizacién como herramienta de control delisi&r que puede facilitar el trabajo de
analisis de proceso.

Salazar Morales, I. A. (2014piagndstico y Mejora para el servicio de atencion
en el area de Emergencias de un hospital pubftesis para optar por el titulo de
ingeniero industrial). Pontificia Universidad Catél del Peru.
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Al igual que en nuestra investigacion la tesisalerencia también busca reducir
el tiempo total de permanencia del paciente ereefre mediante la optimizacion de
tiempos empleados en el area de radiologia gererasth a partir de un estudio
preliminar para la identificacion de demoras enatancién, con el fin de evaluar
alternativas y proponer soluciones. Asimismo, talizacion también es en Peru por lo

gue la informacion mostrada se podria tomar corse.ba

Entre las diferencias se puede resaltar que la sesenfoca en la atencion de
hospitales publicos en general y no de centros@as por lo que optan por la aplicacion
de conceptos tales como mejora continua y esteaifor otro lado, el trabajo de toma
de tiempos realizado se centra en el empleo dablas continuas y discretas. Al tratarse
netamente de hospitales publicos estda muy reladior@n tépicos de atencidn:

medicina, cirugia y shock de trauma los cualesasodan una guia clara.

Lopez Tafur, A. J. (2015Propuesta de mejora de la calidad de servicio en el
policlinico chiclayo oeste ubicado en la ciudad dtéclayo, durante el periodo 2013
(tesis para optar el titulo de licenciado en adstiacion de empresas). Universidad

Catolica Santo Toribio de Mogrovejo.

Respecto a la presente investigacion se tieneitsidés como son el enfoque del
estudio, puesto que también es de salud y adenrésalta la calidad del servicio, otro
punto en comun es el territorio ya que es en Relgmas de lo mencionado anteriormente
la tesis nos brida una serie de entrevistas rel&za los médicos con el fin de analizar
el grado de satisfaccion de estos con el servidim&ado. Asimismo, nos brinda una
amplia lista de términos médicos que se puedeizartitie referencia y un glosario de
conceptos ligados con la mejora de calidad dedesyilos cuales pueden ser utilizados

en la presente investigacion.

A pesar de que se tienen muchos puntos similanebida se presentan
diferencias, puesto que el estudio fuera de cesetram el mejoramiento de la calidad lo
hace sin la utilizacion de un sistema de gestidbase de datos y ademas dan un mayor
enfoque a la atencién brindada por los responsatgesrea sin involucrar toda la
logistica que se da desde la llegada hasta laag#gidoaciente. Asimismo, el mecanismo
de captacién de clientes es muy distinto a la eadal@or DiagnoDent ya que en la tesis
se da el contacto directo con el comprador y natdigan como intermediarios a los

prescriptores,
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Weintraub Pohorille, A., Zaviezo Schwartzman, L.,&ellana Pifieiro, J. P.
(2012).Mejora del sistema de atencion primaria de salusddela logistica y la gestion
de operacionestdésis para optar al grado de magister en gestidopeaeaciones).
Universida de Chile, Santiago de Chile, Chile.

Como principales puntos en comun se pudo obseavafidqueda por disminuir
los tiempos de espera mediante un sistema de iatdm dandose un enfoque centrado
en el area de operaciones, lo cual muestra unpgutrga de mejora similar a la de la
presente investigacion. Por otro lado, se mencialgaforma detallada las principales
responsabilidades del area de operaciones: adques; almacén, produccién,
transporte y servicio al cliente, y la correctarisicion de tiempos en cada actividad.
Otro factor a resaltar es el empleo de términosicnédque se pueden utilizar de
referencia para nuestro trabajo, ya que se muestiglosario completo de conceptos

ligados al &rea de radiologia.

Entre las principales diferencias que podemos dramoes que el empleo del
sistema de gestion de datos solo se centra emma tie tiempos y no se aplica una
logistica para involucrar procesos que podrianeddesforma directa en el programa
como es la toma de datos del cliente. Por otro, lad@e da un contacto con los médicos
de primera mano para saber las razones que camieles demoras, sino que todo se da

de forma pragmatica mediante la diferencia devates de tiempo.

Soria Samaniego, T. T. (2014Ylejoramiento de calidad de atencion en el
Servicio de Oncologia Clinica del Hospital SOLCAIitQ\ftesis de maestria). Centro
Universitario Quito, Quito. Ecuador.

Con respecto a la presente tesis se pudieron eacdiferentes puntos en comun,
tales como que el estudio presenta un enfoque lad gae mide los resultados con
indicadores de gestidn con el fin de mejorar laadl del servicio y calidad de atencion,
de la misma manera se emplea una gestion de chpit&no y el uso de herramientas
gerenciales con el proposito de cubrir las necdsglay satisfacer los principales
problemas de la empresa. Otro factor a resaltar @spleo de términos médicos que se
pueden utilizar de referencia para nuestro tralyajgue se muestra un glosario completo
de conceptos ligados al area de radiologia
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Entre las diferencias que podemos encontrar seeatravel enfoque del estudio,
puesto que se centra en el mejoramiento de laachdid el area netamente de oncologia,
prestando un mayor énfasis en la relacion entteaja calidad de atencion y la baja
capacitacion que se le da al personal en lo gpectsal uso de herramientas gerenciales
para la resolucion de problemas no estructuradagoma de decisiones. Asimismo, la
tesis presenta como publico objetivo la ciudad détdQen Ecuador, por lo que su
demanda y oferta es mucho mas amplia que la denBlnt. Es de resaltar, que el

servicio prestado en la tesis es mas extenso gliageiostico buco maxilofacial.

1.7.Marco conceptual de la investigacion

Para la definicibn de la presente investigaciordag un marco tedrico de cuatro
conceptos principales: Operaciones en empresasrdiss, Value Stream Mapping,

Diagrama de flujo y Simulador de arena.

» Operaciones en empresas de servicios: “El sergga conjunto de actividades
identificables, trabajos y esfuerzos que realizamerges los prestan,
comprometiendo en ello equipos, organizaciones rgop@l, con resultado
intangibles que son objeto de la transaccion.” ({@ses Aldana, 2000, p. 80).
Una vez definido el concepto de servicio ya podemxgglicar que es lo
caracteriza y diferencia a las operaciones endingcsos de otras.

Existen 5 principales diferencias entre las orgamanes de servicios y las
organizaciones de fabricacion:

o Bienes: La principal diferencia entre compafiaprdeuccion y servicios
es lo tangible de su producto final. El output da empresa de servicios
es un bien intangible, mientras que en una de pdin es un bien que
puede ser visto y tocado por el cliente.

o Inventarios: Las empresas de servicios no acumniemtarios y esto se
debe a que el servicio se crea Unicamente cuardiierte lo requiere.

o Clientes: Las empresas de servicios se enfocanfem @stos estan
adaptados a las necesidades de los clientes, goelana vez solicitado
el servicio este puede cambiar su disefio y alcaecacuerdo a los

intereses del mismo.
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0 Laboral: Una empresa de servicios contrata persmrakconocimientos
especificos en el rubro en el que se desarrolladifjeaencia de las de
produccion la prestacion de servicios es una laftensiva y no se puede
automatizar facilmente, aunque ciertos sistemagedgon si permiten un
mejor flujo de la informacion.

o Ubicacion: Las empresas de servicios no se vegaids a tener de un
centro de produccidn fisico, ya que el personabgea y presta el servicio

puede estar ubicado en cualquier lugar (Ver figusy

Figura 1. 5.

Operaciones remotas
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Fuente: SIEMENS (2019)

» Value Stream Mapping: EI mapeo de flujo de valoues herramienta empleada
para poder ver y comprender un proceso e identguesdesperdicios (Ver figura
1.6), logrando detectar fuentes de ventaja connagtppermitiendo establecer un
lenguaje comun entre todos los usuarios del misimfoema ideas de mejora
centrandose en el empleo de un plan priorizandedhserzos de mejoramiento.
Es decir, “Es la técnica de dibujar un mapa o diagr de flujo, mostrando como
los materiales e informacion fluyen puerta a puddsde el proveedor hasta el
cliente y busca reducir y eliminar desperdiciosdipndo ser util para la
planeacion estratégico y la gestion del cambioadbi@ra Calva, 2010, p. 4).

Por lo antes mencionado es que el VSM nos seraudbarayuda, ya que nos

permitira identificar puntos de mejora en el pracastual de DiagnoDent y a
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partir de ahi ver como se puede optimizar el pmogs sea mediante un redisefio
del mismo o una mejor utilizacion de los recursos.

Figura 1. 6.
Value Stream Mapping
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Asimismo, existen una serie de pasos bases aaepéra llevar a cabo un VSM
en un equipo de trabajo, los cuales se mostracantiuacion (Ver figura 1.7),

y los cuales tendremos que tener en cuenta paoarkcta elaboraciéon de nuestro
Value Stream Mapping.
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Figura 1. 7.
Guia de pasos para realizar un evento de ValuarStkéapping con el equipo
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» Diagrama de flujo: “Un diagrama de flujo es la esg@ntacion grafica del flujo o
secuencia de rutinas simples. Tiene la ventajadiedr la secuencia del proceso
en cuestion, las unidades involucradas y los resgies de su ejecucion, es decir,
viene a ser la representacion simbdlica o pictddea un procedimiento
administrativo” (Manene, 2011).

Es a partir de la definicibn dada que emplearenmgsgiamas, ya que nos
permitiran esquematizar todo el flujo del servigide esta forma poder entender
las diferentes fases de cualquier proceso y elidnamiento del mismo, y, por
tanto, ayudarnos a comprenderlo y estudiarlo peatart de mejorar sus
procedimientos.

Por otro lado, para la elaboracion de flujograneageadra en cuenta una cierta
simbologia estandar (Ver figura 1.8), con el finqie el diagrama pueda ser

entendido por todos.
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Figura 1. 8.
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» Simulador de arena: Para poder entender este puntero debemos entender
gue es simulacién. “La simulacion se refiere a peeracion de un modelo
numérico u otro mecanismo que reaccionara del mmpup que la realidad bajo
una serie de condiciones dadas, es asi que dalealtwes de las condiciones
iniciales, los parametros y las variables exdges@fieva a cabo una simulacion
para representar la conducta del proceso a traldéeohpo” (Garcés, 2001, pag.

21).

Una vez entendido el concepto de simulacidon podgrasar a explicar o que es
el simulador de arena. El simulador de arena esoftware de simulacion de
eventos discretos, que se centra en represertamglortamiento de un sistema

Indicacidn sobre el
sentido de flujo del

procese,




complejo como una serie de eventos claramenteide$iry organizados en el
tiempo.

Es por eso que el simulador de arena nos serviageaerar diferentes escenarios
gue nos permitan buscar soluciones a las probleasatictuales de la empresa,
ayudandonos a encontrar el mejor escenario y a&zacemprobar la mejora

generada por el mismo.

Adicionalmente, se muestra un glosario de térmqasse deberan tener en cuenta

para la presente investigacion:

* Balanced Scored Card: Matriz que representa laasmkt una empresa bajo las
perspectivas financiera, del cliente, de los proggsdel aprendizaje.

» Cadena de valor: Mapa empleado para la descripiedos procesos claves de la
empresa.

» Grupos estratégicos: Identificacion del posiciorearto de la empresa en
comparacion con sus competidores.

» Sistema de gestion de base de datos: Es un prograengermite mejorar la
gestion y comunicacion interna de la organizacémiol forma agil y dinamica.
Ademas, genera reportes que seran Utiles para&bisia de los procedimientos
y ventas realizadas en el periodo de tiempo areleqgi

» Placa panoramica: Técnica exploratoria radiografitaoral para analizar todas
las piezas dentales, mandibula inferior y supeyidas estructuras y tejidos
circundantes.

» Placa periapical: Técnica exploratoria radiograiiteaoral para analizar una sola
pieza dental.

» Radiografia digital: Conjunto de técnicas aplicadas la finalidad de obtener
imagenes radioldgicas capaces de ser escaneadasupatiagnostico mas
eficiente y dindmico.

» Maxilofacial: Relacionado a la parte de la cara tigrge contacto con el maxilar.

» Tomografia: Técnica exploratoria que permite obtémégenes radioldgicas de
una seccion o un plano de un Grgano.

» Resonancia magnética: Técnica exploratoria queipeemplorar estructuras de

tejidos blando, cerebro, pulmones, ojos, etc.
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» Radiacion ionizante: Un tipo de energia liberadalg® atomos mediante ondas
electromagnéticas, las cuales logran capturar medlima placa radiografica la
imagen de interés.

* Ranking de factores: Método empleado para ideatift principal problema de

la investigacion mediante un orden jerarquico.
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CAPITULO Il: ANALISIS SITUACIONAL DE LA
EMPRESAY SELECCION DEL PROCESO A MEJORAR

2.1. Andlisis externo de la empresa
2.1.1.Analisis del entorno global

Para dar una imagen detallada del entorno global gne se desarrolla la empresa se
empleara un analisis PEST (Ver figura 2.1) en elspuresaltara tanto el ambito politico,

economico, social y tecnoldgico.

Politico-legal

Factores de tipo gubernamentales que afectan etngesio de la empresa y que
determinan las reglas bajo las cuales debe opararganizacion. Para DiagnoDent
destacan las siguientes:

» Periodo de inestabilidad politica: La inestabiligenditica que se generé a partir
de la vacancia presidencial promovida en el Comgdesla Republica causo
estragos en la economia nacional, ya que se atlwgemuchos inversionistas
extranjeros volviendo a colocar las tasas de cieaiim del Per( por debajo del
promedio mundial. Esto representa un golpe fueata fpda empresa, ya que la
disminucién de inversiones genera una caida dnjelde dinero.

» Licencias individuales IPEN: Los requerimientosabitcidos en el anexo Il de
la norma IR.003.2013 “REQUISITOS DE PROTECCION RADROGICA EN
DIAGNOSTICO MEDICO CON RX” nos especifican puntokros para el
personal que operara los rayos Xx:

o Médico o tecndlogo médico en radiologia o técnitoagliologia.
o Conocimientos de proteccion radiolégica mediangsistencia a un curso
de 20 horas.
0 Experiencia no menor de un (1) afio en la operatgorayos X.
Este seria un punto a tener en cuenta por la emypesjue tiene que poner filtros

claves para la contratacion de personal.
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Econdémico

Factores de indole econdmica que determinan laemeras macroecondémicas,

las decisiones de inversion y las condicionesmBntiiamiento.

Social

Aumento del sueldo minimo: En el tltimo dia de goho del ex presidente Pedro
Pablo Kuczynski se aprob6 el aumento de la remaitgraninima vital (RMV)
pasando esta de 850 a 930. Este punto es de repakato que algunos de los
sueldos que paga la empresa son en base a la R\ gue este cambio
representa un golpe importante para la misma, gasgulara un aumento en los
costos de remuneracion.

Precio estandarizado de las placas: Al ser un megoccrecimiento y debido al
alto costo de los equipos de rayos x se tiene eciia fijado en el mercado
para los diferentes tipos de placas que se tonsa.ds un punto a favor para la
empresa ya que se evita una rivalidad de precio®ita empresa

Variacion en la tasa de cambio del dolar: Los espuiadiol6gicos que posee la
empresa son de origen extranjero por lo que sodides en dolares y al igual
gue estos sus repuestos también se comercializanrésma moneda, por lo que
el aumento de la tasa de cambio generaria un iecitenen costos y su viceversa

una disminucién en los mismos.

Son aquellos factores que guardan estrecha relacivtas preferencias, gustos,

creencias, valores y estilos de vida a partir dadioiones sociales, culturales,

demograficas, religiosas y éticas que existen gmota la organizacion.

Crecimiento poblacional: Segun las investigacioresizadas por el Banco

Interamericano de Desarrollo (BID) en 2016, el Rel€ro el crecimiento de la

clase media en América Latina al ser uno de losegaton mayor desarrollo

econdmico en la region, la clase media peruanasandid hasta representar
cerca del 70% de la poblacién. Este punto es mpgpitante de resaltar, puesto
gue la clase media engloba un gran nimero de osedientes.

Facilidad de mano de obra: El Pert es uno de lsep@on mayor nimero de
técnicos y médicos radidlogos desempleados o latloran posiciones que no
corresponden a su area, es por este factor gbastiegimiento de mano de obra
no representa un peligro para la empresa.
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Tecnoldgico

Tendencias marcadas por la innovacion tecnologicaleracion del progreso
tecnologico y difusion de este.

* Importacion de equipos radiograficos: Debido a gusector radiografico es un
mercado en crecimiento cada vez son mas las cademmstadoras que
comercializan en el Peru equipos radiogréaficodtdegama, lo cual es un aspecto
favorable para la organizacion, ya que ofrece Ehilalad de elegir entre una
mayor variedad de equipos.

* Aumento de la inversion en tecnologia: Esto tuvnatio con el ingreso de los
textiles chinos, ya que a partir de ese momenResgl se vio en la necesidad de
invertir en tecnologia si queria mantener a flatmdustria manufacturera, puesto
que aparte de ser los textiles chinos mas baratos genian con procesos de

produccion mas avanzados a los que tradicionalnsenéenpleaban en el pais.

Figura 2. 1.
Analisis PEST

*Periodo de inestabilidad politica.

POlItICO . Legal *Obtencion de licencias individuales IPEN

*«Aumento del sueldo minimo.

ECO N é m iCO *Precio estandarizado de las placas.

*Variacion de la tasa de cambio del dolar

H *Crecimiento poblacional.
SOCIa I *Facilidad de mano de obra

*Importacion de equipos radiograficos.

Te cno I Og ICO «Aumento de la inversion en tecnologia.

ST T U AUV U

Para dar una imagen inicial del entorno competiéimel que se desarrolla la

empresa se empleara un analisis de Porter:

* Amenaza de nuevos ingresos: La amenaza de nuey@esas es alto,

puesto que cada vez existen mas clinicas dentalkesadquieren equipos
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radiolOgicos para evitar subcontratar este requento para la intervencién, por
lo que la empresa busca darle beneficios a losanggiara que estén dispuestos
a enviar 6rdenes de atencion al centro de radmldgdicionalmente, se debe
considerar el constante crecimiento de franquibéaslinicas dentales tales como

Multident, Dr. Sonrisas y Karisma.

* Poder de negociacion de los clientes: El podered@ceiacion de los clientes es
bajo, ya que al tratarse de un tema de saludilstes se ven obligados a tomar
el servicio y ademas se debe considerar que sorprogios médicos u

odontodlogos los que envian al paciente al centianée la orden de diagnastico.

« Amenaza de servicios sustitutos: La amenaza decser\sustitutos es baja,
puesto que para el diagndstico clinico tambiéruselen emplear tomografos, los
cuales se caracterizan por brindar mayor precisiGrembargo, tienen un precio
mayor al de un equipo de radiologia digital. Larancias magnéticas no son
consideradas para este diagndstico porque se alspmti principalmente en

organos y otras estructuras no maxilofaciales.

* Poder de negociacion de los proveedores: El paglaedociacion del proveedor
es baja, ya que para la elaboracion de una platiagrafica se necesitan
Uunicamente placas de radiografia, liquido fijadbgyido revelador, y a pesar de
gue la empresa tiene como Unico proveedor a ImBging al ser materias primas
simples se podrian conseguir con otros proveedacémente.

* Rivalidad entre los competidores existentes: Lalidad entre competidores
existentes es baja, puesto que en la actualidateexpocas empresas que brinden
este servicio de diagnostico en el Perd. Sin ensha@mpresas como Cedimax y
CDI también brindan el mismo servicio de diagn@stinediante radiologia
digital, pero en otros distritos de Lima, por leedDiagnodent no cuenta con un
competidor directo en el distrito de Comas y tikngosibilidad de explotar dicho

nicho.

Tras haber analizado las principales fuerzas deelPse puede afirmar que el
sector es atractivo, ya que la Unica amenaza aesales la de nuevos ingresos mas los

otros puntos son favorables para la empresa ynlealamplio entorno para poder crecer.
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Los centros que se consideran como competidoreageeilos que producen el

servicio de emisién o interpretacion de las plaadfograficas. Estos centros pueden ser

tantas clinicas con un equipo radiologico u otmtreeradioldgico.

A continuacion, se detalla una lista de los prialgp centros que emiten placas

radiograficas o tomografia.

CDG: Centro de tomografia facial con sede en Biieéae resaltar que el servicio
principal que ofrecen es el de tratamiento de erddades oncoldgicas,
endocrinolégicas y de otras especialidades pomut lg toma de placas es un
servicio complementario.

Cerdent: Clinica de radiografia oral con sedesesas]Maria y La Molina. Se
destaca por ofrecer un servicio odontologico géneespecializado dentro del
cual esta la toma de placas y diagnéstico de lam&imas no es su servicio
principal esta.

CDI: Centro de radiografia y tomografia con sedeblgaflores, Magdalena del
Mar, Surco, San Isidro, Chorrillos, Los Olivos, Malina. Es la cadena lider en
el Peru especializada en diagndstico por imagesrsid EI gran nimero de sedes
gue posee es su principal fortaleza, ya que leipeabarcar un amplio mercado
gue ningun otro centro radiografico podria.

Cedimax: Clinica de radiografia oral con sedes an Sidro y Los Olivos.
Empresa dedicada exclusivamente al servicio delagia maxilofacial fundada
en el afio 2002.

Para dar un analisis mas completo de la competseciaalizara una matriz de

perfil competitivo (MPC) (Ver tabla 2.1) a partie dbs siguientes factores criticos de
éxito (FCE):

Manejo financiero: Es la capacidad que tiene laresgpde hacer un correcto uso
del dinero con el fin de generar un mayor crecitaiean el negocio, evitando
gastos innecesarios.

Imagen del negocio: Como su mismo nombre lo dida msagen que los clientes
y usuarios tienen de la empresa, a partir de idazhlgarantia, responsabilidad y

seriedad demostrada al momento de prestar susisstvi
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e Capacidad de capital: Efectivo que tiene la emppEsa seguir creciendo y
desarrollando sus movimientos en el negocio. Es,dg¢wolumen de capital con
el que cuenta la empresa para poder sustentacthudades.

* Rapidez de procesos: Capacidad de cumplir corelvicgs ofrecidos de forma
rapida o en menor tiempo que sus competidoresugaeg lo que respecta al
servicio radiografico las personas dan un mayao pda rapidez del servicio que
a la calidad del mismo

» Competitividad de mercado: Capacidad para difeaegeiy generar mayores
beneficios que sus rivales mediante la satisfacd@sus consumidores ya sea a

través de una estrategia de diferenciacion o inMamen costos

Las clasificaciones iran de 1 a 4, siendo 1 dedalichayor, 2 debilidad menor, 3
fortaleza menor y 4 fortaleza mayor. La ponderabi@se de cada factor se multiplicara
con la calificacion dada a cada factor de acuerti empresa y la sumatoria de los
Mismos nos mostrara la mayor competencia (el querolmayor ponderado) y la menor
(el que obtuvo menor ponderado).

Se puede observar que la competencia mas amenazaalar DiagnoDent es
CDI, lo cual nos muestra una empresa con altaaléads. CDI obtuvo una puntuacion
casi perfecta en la mayoria de factores criticosgual tiene sentido, ya que es la
organizacion en el sector con mas sedes en eltjgais,afios en el mercado y posee un

relevante poder econdmica y de capital lo que twieste en un lider del sector.

Es de resaltar que CDI ya es una organizacion tdadomientras que
DiagnoDent es una MYPE aun en crecimiento y reeraphte fundada en 2013 por lo
gue todavia tiene mucho por crecer para poder dimaiectamente con CDI.

La comparacion de la participacion de mercado tpre tcada empresa es otro
factor importante a considerar (Ver tabla 2.2)desesaltar que las empresas atienden
distritos diferentes presentando una mayor padign de mercado en los distritos
donde estan sus sedes. Al no poseerse informacamiaese hicieron aproximaciones a

partir de la informacién que nos brindo el gerexanercial de DiagnoDent.
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Tabla 2. 1.

Matriz de perfil competitivo

FCE Pond. CDG Cerdent CDI Cerdimax DiagnoDent
Calif. Resul. Calif. Resul. Calif. Resul. Calif. Resul. Calif. Resul.
Pond. Pond. Pond. Pond. Pond.
Manejo 0,2 3 0,6 3 0,6 4 0,8 3 0,6 0,6
financiero
Imagen del 0,15 3 0,45 4 0,6 4 0,6 3 0,45 4 0,6
negocio
Capacidad de 0,3 3 0,9 3 0,9 4 1,2 3 0,9 0,9
capital
Rapidez de 0,15 2 0,3 3 0,45 3 0,45 3 0,45 0,3
procesos
Competitividad 0,2 2 0,4 3 0,6 4 0,8 3 0,6 0,6
de mercado
Total de 1 2,65 3,15 3,85 3 3
resultado
ponderado

Elaboracion propia

Finalmente se realiza un analisis de grupos egica® (Ver figura 2.2)

comparando calidad y rapidez del servicio de lésrelites empresas competidoras y

también de DiagnoDent.

Como se observard, CDI es el lider del mercadmsegr una alta calidad y un

servicio mas rapido, esto se debe que tiene unmayaeero de personal y un alto nimero

de equipos de alta gama, sin mencionar que esvipaitia con mayor numero de sedes

y en distritos diferentes.
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Tabla 2. 2.
Participacion de mercado

Distritos Empresas
(% de mercado) CDG Cerdent CDI Cedimax DiagnoDent
Los Olivos 60 15 10
Independencia 10
La Molina 16 70
Jesus Maria 20
San Isidro 65 15
Brefia 90
San Martin de Porres 15 10
Magdalena del Mar 80
Santiago de Surco 80
Miraflores 80
Chorrillos 80
Comas 90

Elaboracién propia

Sin embargo, es de destacar que DiagnoDent a jpesaener un servicio

ligeramente lento, ya que no posee tanto personal proceso tan estandarizado como

CDl, invierte mucho en equipos de alta gama paraidaervicio de calidad lo cual es

su principal punto de diferenciacion en el secé@imismo, su tamafio de mercado es

regular, puesto que es el tnico centro de diagimeti Comas.

Por otro lado, CDG al abarcar casi todo el disttédBrefia y parte del distrito de

San Martin de Porres posee también un buen tangafeitado y al centrarse en atender

por volumen busca mejorar mas la rapidez del sergige la calidad del mismo, lo cual

se podra apreciar en el grafico.
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Por dltimo, tanto Cedimax como Cerdent no han ldgreonsolidarse en sus
distritos debido a que los comparten con sede de I6zual les hace perder mucho
mercado, sin embargo, Cedimax se ha propuestcsafitis aumentar la calidad de sus
servicios dejando a tras la rapidez del mismo,J@paual actualmente tiene un nivel de

calidad medio.

Figura 2. 2.
Andlisis de grupos estratégicos
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Elaboracién propia

2.1.3.1dentificacion y evaluacion de oportunidades y amearas del entorno

Para identificar los factores externos se reabizdtriz evaluacion de factores externos
(Ver tabla 2.3), con los siguientes factores

Amenazas

* Aumento de la inflacion: Genera una disminucidédadeapacidad adquisitiva de
las personas y un aumento en el costo de viddo jppie a pesar de ser un servicio
de salud las personas no tienen como costeartpje/al precio no es tan bajo.
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Tabla 2. 3.
Matriz de evaluacién de factores externos

FACTORES PESO CALIFICACION TOTAL

OPORTUNIDADES

Bajos costos de insumos 0,13 3 0,39
Bajos costos de mano de obra 0,15 3 0,45
Servicio de salud 0,13 3 0,39
AMENAZAS
Aumento de la inflacion 0,12 2 0,24
Aumento de clinicas dentales con 0,17 3 0,51

equipos radioldgicos

Preferencia del cliente por la rapidez 0,30 2 0,6

sobre la calidad del servicio

1,00 2,58

Elaboracién propia

* Aumento de clinicas dentales con equipos radiot&giBrinda alternativas a los
pacientes de donde adquirir este servicio y dedadirecta, por lo que se debe
identificar estrategias competitivas para dismifapérdida de clientes.

» Preferencia del cliente por la rapidez sobre l@adldel servicio: Este es un punto
a resalta, ya que al preguntarles a los clientesbpscaban en el servicio la
mayoria respondio rapidez lo cual no se da enrgtcen las horas punta por lo
gue hay malestar en el cliente por mas que taqiata como el diagndstico sean

muy buenos.

Oportunidades

* Bajos costos de mano de obra: Debido a la altad@as@sempleo de trabajadores
radiologos en el pais y considerando que est@&é&peegocios requiere un niumero
pequefio de colaboradores por local, la remuneracpagar no es muy alta.

* Bajos costos de insumos: Las placas radiolégitrpgdos reveladores y fijadores

representan costos muy pequefios para empresa,odabgle la principal
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inversion es el equipo radioldgico. Este equipcepas precio muy rigido en el
mercado.

» Servicio de salud: A pesar de que las personasoseap dinero inmediato
buscaran costear la toma de la placa, ya que decerlo no podran continuar

con su tratamiento o diagndstico médico.

Se obtiene como resultado una puntuacion pondécaéalade 2.58 el cual esta
ligeramente por encima del 2.5 promedio, por lo sgie€oncluye que la empresa esta
aprovechando de una manera promedio sus oport@wsdadespondiendo de manera
regular a sus amenazas. Es decir, no esta apraderabmaximo las oportunidades del

mercado, por lo que podria utilizar una estrategia competitiva.

2.2.Andlisis interno de la empresa

2.2.1. Analisis del direccionamiento estratégico: vision misidbn y objetivos

organizacionales

Mision: “Somos una empresa radiolégica ubicadal elistrito de Comas que brinda el
servicio de imagenes orales y maxilofaciales pamacarrecto diagnostico buco
maxilofacial, con el proposito de satisfacer lasesédades de cada cliente a partir de

nuestros altos estandares de calidad y equiposadgaana tecnoldgica.”

Como se lee en la mision de la empresa esta peesaat estrategia de nicho,
puesto que se planted consolidarse en un iniciel emstrito de Comas la cual es una
buena tactica, ya que al ser una pyme no tengplactdad para poder abarcar una mayor
area. Sin embargo, Comas es uno de los distritosnayor poblacion y no se tenia alin
ningun centro radiolégico en el distrito.

Asimismo, se puede afirmar que la mision de la esgrse encuentra
correctamente redactada, puesto que contiene losl@ementos que una mision debe

poseer (Ver tabla 2.4).
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Tabla 2. 4.
Componentes de la mision de DiagnoDent

. Quines somos? ¢,Cual es nuestro ¢, Cual es nuestro ¢, Cual es nuestra
< H

producto? propdsito? ventaja competitiva?

Somos una empresaQue brinda el servicio Con el propdésito de A partir de nuestros

C : de imagenes orales y satisfacer las altos estandares de
radiologica ubicada

en el distrito de maxilofaciales para un necesidades de cada calidad y equipos de

correcto diagnostico cliente. alta gama tecnoldgica.
Comas.

buco maxilofacial.

Elaboracion propia

Vision: “Lograr ser la empresa referente de diajoogor imagenes en el Perd”

Con respecto a la vision de la empresa, se puegdeailue la empresa apunta a
no solo quedarse en un distrito ni solo en Limag gjue tiene o planea una logistica
completa para poder expandirse a nivel nacionatuéd llevare mucho tiempo, puesto
que por el momento y basandonos solo en Lima &brsexiologico ya tiene sus lideres.

Por otro lado, se resalta que la vision de la esgpesta incompleta, puesto que
no abarca todos los puntos que una vision bierctada deberia transmitir (Ver tabla
2.5).

Por lo mencionado en el parrafo anterior, se pra@ed disefiar una vision para
DiagnoDent que contenga todos los elementos necgspre de una clara idea de lo que

quiere llegar a ser la empresa en un mediano o [@dego (Ver tabla 2.6).

Tabla 2. 5.
Componentes de la vision de DiagnoDent

Objetivo fundamentas Ventajas competitivas Marco competitivo

No se menciona ninguna No se resalta el nivel de
Lograr ser la empresa

referente de diagnéstico estrategia especifica a aplicar, competencia que afrontara la

. . ya sea una estrategia de empresa ni el rubro en el que
por imagenes en el Peru.
diferenciacion o liderazgo en competira.
costos.

Elaboracion propia
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Tabla 2. 6.
Nueva vision de DiagnoDent

Objetivo fundamentas Ventajas competitivas Marco competitivo

Mediante la satisfaccién de  Asimismo, DiagnoDent buscara
Lograr ser la empresa

. - las expectativas de nuestros desarrollar nuevas ventajas
referente de diagndstico

. . clientes a partir de un servicio competitivas a partir de una mayor
por imagenes en el Peru.
de alta calidad y excelencia en  inversiéon en innovacion y

el trato. desarrollo con el fin de igualarse

con los principales centros del pais.

Elaboracién propia

Nueva vision: “Lograr ser la empresa referenteidgrabstico por imagenes en el
Perd mediante la satisfaccidon de las expectatigasudstros clientes a partir de
un servicio de alta calidad y excelencia en elotr@tsimismo, DiagnoDent
buscara desarrollar nuevas ventajas competitiyasta de una mayor inversion
en innovacion y desarrollo con el fin de igualazse los principales centros del

pais.”
Objetivos organizacionales:

e Aumentar el nimero de sedes y cubrir la mayor pfo del mercado.
» Ser la empresa lider de radiogréafica en el pais.
» Acercarse a los clientes mediante un servicioegitei y de calidad.

La empresa tiene fijada una meta a futuro paraidh lta establecido acciones
claras mediante sus objetivos organizacionalegmivargo, deberia plantear una mayor
cantidad de puntos, puesto que con los actuallsbastara para alcanzar lo que se tiene
planeado.

Se propondran nuevos objetivos para la empresalchn de que a partir del
cumplimiento de estos se puedan alcanzar las ngeasse tienen estipuladas. Los
objetivos se dividiran en organizacionales y téstic

Nuevos objetivos organizacionales:

* Incrementar la participacion en el mercado mediahtaumento del nimero de
sedes en los distritos con mayor poblacién de siweloecondmica B y C.

» Alcanzar las ganancias proyectadas e intentar maaitas afio a ano.
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» Ser una empresa socialmente responsable con una ioo@gen y consideracion
por parte de nuestros clientes.
* Maximizar los ingresos por ventas y disminuir lostos mediante el empleo de

buenas practicas.

Objetivos tacticos:

 Tener un medio de comunicacion agil y eficaz quempa la correcta
coordinacion entre las diferentes areas.

» Saber si el cliente se encuentra satisfecho ceareicio brindado.

» Trabajar de la mano con los prescriptores, parer tem vinculo cercano ellos y

una comunicacion constante.

2.2.2.Andlisis de la estructura organizacional de la emmsa

Para poder dar un marco mas entendible de este® gentomenzara con una breve
descripcion de las principales areas y a su vemgdeara el organigrama de DiagnoDent

como guia (Ver figura 2.3).

Gerencia general y secretaria

Se da una union entre estas funciones, puestoegquesaltara la presencia de la
secretaria como puente de comunicacion entre ehtgegeneral y los diferentes gerentes
de area, es de resaltar que la empresa cuentasErredarias sin embargo estas nunca
trabajan a la vez, sino que trabajan de formaangataborando la primera de ellas en la
mafiana de 8:30 am a 2:00 pm, la segunda de 3:@0960 pm y la ultima lo hace los
sabados de 11:00 am a 6:00 pm, esta ultima estidusa en caso de que una de las dos

primeras no pueda asistir. El gerente general éaborturno de 8 horas diarias.

Area de recursos humanos

Como se explicé anteriormente la empresa no cumnaun area definida de
recursos humanos por lo que la mayoria de decsisna tomadas por el gerente

administrativo a partir del visto bueno del gereyegaeral.
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Asimismo, los procesos principales tales como s&lacde personal, rotacion,
gestion de permisos y evaluacion del personal Esados a cabo por el asistente

administrativo en coordinacion con el gerente detiaistrativo.

Area Administrativa

El &rea administrativa es una de las areas magtampes dentro de la empresa,
ya que no solo abarca funciones administrativa® gue también realiza actividades

financieras y de gestion humana.

Asimismo, esta area se encarga de asignar losscecde la manera mas eficiente para
el correcto funcionamiento de la empresa y esigidi@ por un gerente administrativo

que labora un turno diario de 8 horas y a su valizeelabores de gestion humana y
financieras, tiene bajo su mando a dos asistengesuales también laboran 8 horas

diarias. Podemos decir que el area se divide en:

» Compensaciones: Al no existir un area de gestiomama es el area
administrativa la que se encarga del pago de remacioees y tramites de
vacaciones.

» Pago a proveedores: Se tiene un trato directo tdnieo proveedor Imaging
Dent, el cual brinda los principales insumos (lgpgi reveladores, liquidos
fijadores y placas radiograficas). Los tratos denm@ son realizados
directamente con el gerente administrativo y losst@gm son pasados
automaticamente como gastos administrativos.

» Coordinacién de eventos y capacitaciones: Loseaest administrativos son los
encargados de coordinar los eventos de la empreda fyjar el horario de
capacitaciones.

« Toma de decisiones mediante la elaboracion de tepoA partir de la
informacion recaudada se elaboran informes de faasdadministrativas,
financieras y de recursos humanos con la finali#agbner indicadores guias para

posibles cambios, es de resaltar que estos sopadas de manera semanal.

Area de operaciones

Se podria decir que esta es el area principal dmfaesa, puesto que involucra

el desarrollo de todo el servicio. El area de operes se encuentra encabezada por un
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gerente de produccién el cual labora un turno aide 8 horas y tiene a su mando a tres
médicos radiograficos y tres técnicos radiografilss cuales son pieza clave en las
actividades de la empresa y al igual que las se@stse dividen en turnos de mafiana,

tarde y sabados.

El servicio inicia con la recepcion de la orden duae el cliente para lugar
proceder con la tomado de placas por parte delictamdidlogo y el posterior
diagndstico de esta a cargo del médico radiélagaliZando con la entrega del reporte

(placa y diagnéstico) al cliente.

Area comercial

Esta area se enfocada principalmente en la captdei@lientes posibles y para
dicho objetivo se establecen alianzas con numeragasores, puesto que ellos
conforman nuestra principal red de proveedoredieetes, dichos doctores también son

conocidos como prescriptores, ya que son elloguesbrindan la orden al cliente.

La empresa emplea una estrategia de visitas a daigpersonal de ventas y
comercial el cual realiza visitas periodicas a atzor con el fin de poder darles un fajo
con cien Ordenes a cada uno y que estos se loamdad a sus pacientes que necesitan
una placa y de esa forma acudan a Diagnodent,ddaasvtambién estan destinadas a

informar a los prescriptores sobre capacitacion@g$os que brinda la empresa.

El area comercial se encuentra dirigida por unrgereomercial el cual labora 8
horas diaria y tiene a su mando 6 personas qudittyes el personal comercial y de
ventas, este niumero varia en los meses de diciendlygl llegando a aumentar hasta en
16 el personal, con el fin de emitir mas 6rdene®nseguir nuevas alianzas con mas
doctores, ya que durante estos meses las persos@snpun mayor poder adquisicion.
Cabe resaltar que se tiene un encargado del manéend de la pagina web y de

publicidad en linea.

Area contable

De manera externa la empresa cuenta con un corghdoal es responsable del
estado financiero y de los libros contables asegiose de que se cumpla con la
legislacion aplicable y con los procedimientos l@st@dos, ademas de garantizar que

haya registro de los ingresos y egresos de ladaside la empresa.
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Se prioriza la elaboracion de reportes de ingrgsegresos centrandose en el

cumplimiento de obligaciones netamente tributarias.

Area de mantenimiento

Esta area es cubierta casi en su totalidad p@&felde mantenimiento debido a
gue al tenerse equipos de emision de rayos x ssiteede un técnico especializado para
la realizacion de mantenimiento, el técnico lahoraurno de 8 horas diarias. La empresa
aplica un plan de mantenimiento mensual para agegarbuen funcionamiento de las

maquinas,

Por otro lado, para la limpieza del local se tigna persona encargada del aseo,
la cual al igual que el técnico trabaja un turn®@dwmras diarias.

Seguridad

Con respecto a la seguridad, la empresa tieneatadérs a 2 personas encargadas

del cuidado del local las cuales laboran desddajampresa abre hasta que cierra.

Una vez explicada cada area se procedera conpelctes andlisis de cada una

de estas.

Se comenzara analizando el area de operacionegsqdende se lleva a cabo
todo el proceso principal y donde es de suponerg@mesentan la mayor cantidad de
problemas, ya que en ella se dan los largos tiem@@&spera, la excesiva carga laboral
en horas punta y el uso de Excel como Unica bas#atbs. Todos estos factores se
originan a partir de una mala comunicacion entpgeesonal del area que obliga muchas

veces a repetir tareas.

Con respecto al area comercial, el numero de tdbegs fluctia mucho por
temporadas por lo que la rotacion de personal v@siesiderablemente durante los
diferentes meses del afo, entre los principaledblgmas que presenta el area
encontramos la falta de seguimiento de los presceg, puesto que no se tiene un plan
de seguimiento y el personal de ventas a tenidouttddes para darse abasto con las
visitas a todos, ya que en los ultimos afos el marde doctores ha crecido y se tiene
que estar modificando constantemente el plan davison el fin de ser equitativos con

todos los doctores.
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Figura 2. 3.

Organigrama de DiagnoDent
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Elaboracion propia

El area administrativa presenta dificultades coarete de informacién, puesto
que realizan no solo funciones administrativas) gime también de RRHH y financiera,
y al tratar de resolver todas las funciones musleaes emplean informacion que no
corresponde al area que se esta tratando y est@ tsenbién por la falta de una buena

base de datos, ya que todo se tiene almacenadxceh E
2.2.3.Identificacion y descripcion general de los procescclaves

Para poder realizar una adecuada identificaciéesgripcion de los principales procesos
gue existen en la empresa se empleara un mapaadesps (Ver figura 2.4) que detalle
cada uno de estos.
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Procesos de direccionamiento estratégica

» Gestion gerencial: Esta actividad se basa netaneanietoma de decisiones
por parte de la alta gerencia a partir de difesergportes de las diversas areas.

» Gestion de planeacion y calidad: Este procesorsgacen prever y anticipar
los cambios en el entorno empresarial y posiciankr compafia para que

pueda responder a estos.

Procesos que agregan valor

En este punto nos centramos en el proceso de @Ghemialiente, que es netamente
el que constituye a toda el area de operacionas |as diferentes actividades que se dan
en este, desde la recepcion del cliente hastattegandel informe completo con el

diagndstico y placa impresa.

Procesos de apoyo

» Gestion logistica: Este proceso se centra en statimniento de insumos por
parte de la empresa, asi como el control de inxierda los mismos.

» Gestion comercial: Este proceso esta relacionatonmaste con la obtencion
de nuevos suscriptores y el envio y recepcion den&s.

* Gestion de RRHH: Este proceso tiene como fin reatiadas las actividades
correspondientes a la gestion de talento humano.

» Gestion administrativa: Este proceso se basaeortacta distribucion de los
recursos entre todas las areas y el control fieancle la empresa.

* Mantenimiento: Se centra en el cuidado y limpiez#od equipos y local.

» Gestion contable: Este proceso se basa en la ataborde los libros

contables para responder a las obligaciones tribata

2.2.4.Andlisis de los indicadores generales de desempai®los procesos claves

Para realizar un analisis mas preciso del ente@nmoediran indicadores que nos puedan

servir de guia para ver la situacioén actual y cbmado avanzando la empresa.
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Con respecto a la logistica de abastecimiento mpuderon obtener indicadores
concretos debido a que el control de inventarictigme la empresa no es estandar, puesto
gue solo se solicitan insumos cuando se preveégjueg|geriran haciéndolo con un tiempo

no muy amplio de anticipacion.

El costo que conllevan estos insumos es pasadmatitamente a gastos de la
empresa por lo que el mismo proveedor solo envigoalo final tras una charla con el

gerente administrativo.

Es de resaltar que, aunque la metodologia usads fe correcta, nunca se ha

tenido problemas de stock y se tiene un rangomkralifijado cada mes en insumos.

Con respecto al area de operaciones se tieneradulies establecidos (Ver tabla
2.7), de los cuales comenzaremos analizando elnoldeeplacas rechazadas el cual es
un factor importante, ya que nos muestra la caldkaduestro servicio; segun lo que se
aprecia en el cuadro de indicadores este KPI hdigioinuyendo en los ultimos afios y
se debe en gran parte a la buena gestidén en Gpacés que estd haciendo la empresa
generando una mayor eficiencia en la labor deé&usdos radidlogos.
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Figura 2. 4.
Mapa de procesos
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El segundo factor a analizar es en si una relaiée el promedio de horas extras
trabajadas en operacion y el numero de hora efuease excede el aforo , puesto que
como se aprecia en la tabla de indicadores, a ynomaamento de horas en que se supera
el aforo se da un mayor nimero de horas extramysesiebe a que la empresa tiene que
abastecerse para poder cumplir con la mayor cahtidadrdenes recibidas en el dia, lo
gue genera una carga laboral mayor para los tidtras, el cual casi de manera obligada
tiene que realizar horas fuera de su turno noriaxa poder satisfacer las ventas diarias.
Es aqui donde se presenta una de las grandes filisgude la empresa, puesto que la
poca comunicacion entre areas, el re trabajo catesyael gran numero de clientes que

llegan en horas punta son factores que originanraento de horas extras.

Tabla 2. 7.

Indicadores operacionales

Indicadores 2014 2015 2016 2017

NUmero de placas tomadas 5370 6520 7990 9250
(N° de placas totales tomadas)

Total de productos rechazados anual 17 23 14 9

(N° de placas rechazadas por el médico)
Promedio de horas extra mensuales por trabajador 817 22 30

N° de horas en las que se sobrepasa el aforo panse 5 12 17 24

Elaboracion propia

Asimismo, también llevaremos a cabo un andlisisndecadores comerciales
claves (Ver tabla 2.8) comenzando por el nimemodéores o prescriptores que tiene la
empresa y como este ha ido en aumento en los §l@ifos. Este incremento representa
un mayor niumero de ventas para la empresa y sedmakabuena gestion que esta
realizando el personal de ventas el cual se puepensr basados en el importante
incremento en el nimero de prescriptores estarahdsadoctores en nichos especificos

y alejados de clinicas radiolégicas.

Por otro lado, el control del nimero de érdenesidas a cada uno de los doctores
es otro punto a resaltar y mas si se compara auimetro de 6rdenes decepcionadas, ya

gue nos da una idea clara de cuantas ordenes dadase les han sido dadas al doctor
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han retornado a la empresa por medio de un cli€@umo se aprecia estas han ido en
aumento debido a una fidelizacion de los presamsttos cuales cada vez nos han ido
mandando mas clientes ya sea por un factor derdgarogor los buenos beneficios que

la empresa otorga como capacitaciones gratuitasasgor festividades.

Asimismo, el numero de visitas a realizar es atdicador critico, puesto que son
en estas en las que el doctor recibe las érden@doemacion sobre posibles
capacitaciones que brinde la compafia o eventasoGe aprecia el nimero de visitas
ha ido aumentando y esto se debe a que cada eemfaafia tiene una mayor red de

prescriptores y tiene que abastecerse para pasitana todos.

Tabla 2. 8.

Indicadores comerciales

Afios 2014 2015 2016 2017

N° de doctores 500 670 730 850

Ordenes emitidas por 2 500 3500 4000 5000

afio
Ordenes recibidas por 1980 2770 3120 4650
afio

Visitas realizadas 1 400 1550 1950 2250

Elaboracién propia

La variacion de los indicadores antes mencionadosndperiodo a otro es otro
punto importante de medir (Ver tabla 2.9), ya goe muestran como han ido mejorando

0 empeorando cada uno.

Como se podra apreciar se resaltara el numero @sdenutilizadas, siendo esta
la diferencia entre érdenes emitidas y recibidaseovandose que ha ido en aumento en
los ultimos afos, lo cual es un problema a conaidpuesto que nos indica que el doctor
no estd empleando todas las 6rdenes que recibestase puede dar por diferentes
factores tales como la baja cantidad de pacieniesngcesitan una radiografia o la
presencia de otra compafiia que también tiene ¢ontan el prescriptor; sin embargo

esta segunda es poco probable ya que no hay ceadiograficos a parte de Diagnodent
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en el distrito de Comas y no es muy factible paraentro buscar clientes en distritos
ajenos al de su sede.

Asimismo, se resalta el crecimiento en el nUmeraasores que conforman
nuestra red hasta en mas de 30% en algunos peritidos indicador se expresa como
crecimiento de cobertura y es un punto que setesbajando correctamente por el
personal de ventas el cual cada vez estd buscadsd@aostas o clinicas dentales que
subcontraten el servicio de placas.

Por dltimo, el aumento de numero de oOrdenes reasbgk plasma como el
crecimiento en ventas y es otro factor que segesttionando correctamente, cabe resaltar
que las visitas estan siendo efectivas, ya quealde 6rdenes recibidas entre el total de
visitas nos esta saliendo mayor a uno e includtebado a superar el dos en el periodo
2017.

Por el lado de los servicios se resaltaran logattires de atencion al cliente (Ver
tabla 2.10) con mayor énfasis en el nimero de gugaeradas por la demora en la
atencion las cuales han ido creciendo consideraitndebido a las largas esperas que

se generan en horas punta, originando incluseeilielso de ventas.

Tabla 2. 9.

Comparacién de indicadores - comerciales

Indicadores 2014 2015 2016 2017
Ordenes no utilizadas 520 730 880 350
Efectividad en las visitas 1,4 1,8 1,6 2,1
Indicadores 2014-2015 2015-2016 2016-2017
Crecimiento de cobertura 34% 9% 16,4%

(Variacion del N° de doctores por periodos)

Crecimiento de ventas 39,9% 12,6% 49%

(Variacion de ordenes recibidas por periodos)

Elaboracién propia
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Segun lo visto en el proceso, es la secretariadargaliza un mayor nimero de
actividades y es en ese punto donde se presestamalypores tiempos de espera, puesto
que esta depende mucho de la informacion que ebtaero del médico radidlogo como
del técnico radi6logo y muchas veces al estar adase no la envian y es la misma
secretaria la que tiene que estar acudiendo a pHdos solicitar dicha informacion.
Asimismo, si bien emplean Excel durante el procestm no permite un agil intercambio
de informacién, por lo cual la secretaria, el téony el médico tienden a guardar su
informacion en carpetas separadas y solo enviagldiante mail cuando es necesaria
generando demoras, ya que a pesar de que sabeierggreque enviar la informacion

muchas veces por el gran numero de personas e piocase olvidan.

Tabla 2. 10.

Indicadores servicio

Indicadores 2014 2015 2016 2017

NUmero de quejas por demoras en la atencion 13 297 362

Pedidos de reembolso por demora 1 3 4 7

Elaboracion propia

2.2.5.Determinacién de posibles oportunidades de mejora

A. Plan de abastecimiento y control de materia prima

Tras lo explicado en el texto anterior se puedejquerun punto a mejorar que presenta
la empresa es la falta de un registro fisico dengismos y control de los mismos, puesto
gue no se tiene un control apropiado de los mé&teriaa pesar de no haber presentado
problemas de stock nunca esto no se puede tomar Eferencia, ya que su nivel de
clientela estd yendo en aumento en los ultimos péo que el método tradicional de
comprar frente a la necesidad ya no sera tan efcazluso puede generar pérdidas.

Asimismo, el contar con un solo proveedor de mafarima puede ser un problema,
puesto que si en algin momento se requiere desptaliquidos de manera imprevista e
Imaging Dent no pudiera proveerlos la empresa saripa por 10 que contar con un

proveedor secundaria es también necesario.
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B. Implementacién de un sistema de comunicacion iatern

La principal demora que se genera en el area da@pees es la digitalizacion
de los datos del cliente, puesto que tanto la t@eel técnico radidlogo y el médico
radidlogo lo hacen, debido a una mala comunicaendre ellos, si bien la secretaria toma
los datos del cliente en un inicio para realizdrdbeta, esta no envia los datos al técnico
o si lo hace es por medio de mensajes de textmmess fotos debido a que no se posee
un sistema de comunicacion de informacion estabdegbasando lo mismo con el

médico.

Es de resaltar que el técnico también necesitanmda placa tomada para poder
mostrarsela al meédico, pudiendo enviarsela por @maj se tuviera un gestor de datos,
arriesgandose a que a pesar de que él consideestgugen el médico la rechace y tenga
gue volver a imprimir la placa, no solo gastand® me&mpo, sino que representa es un

costo extra en material.

C. Implementacion de mas indicadores de gestion

Los indicadores que presenta la empresa son laobamas no dan gran énfasis
a profundizar en cédmo va la compainiia financieraenésit contar los libros contables
gue son netamente para cumplir funciones tribigpo@n RRHH, puesto que no realizan
analisis de sensibilidad o ratios de liquides yabitidad y con lo que respecta a RRHH

no se tiene indicadores e incluso actualmenterleng& no tiene previsto elaborarlos.

D. Politica de promociones

La empresa podria dar cupones de descuento o0 pi@rmee@on servicios extras
para no solo llenarse de clientela en horas puiria, que con dichas promociones se
puede convencer a los clientes de que si por egeagiten en la mafiana obtendran un
5% de descuento en el servicio, lo cual animadigrda cantidad de personas a asistir a
DiagnoDent en el turno de mafiana y se liberaripogo la tarde, en especial durante el
periodo de horas punta.

Asimismo, se debe tener en cuenta que las promexie descuento deben estar
entre el 2 y 5 porciento, puesto que de lo comtnaoidria afectar a la rentabilidad de la

empresa.
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2.2.6.ldentificacion y evaluacion de fortalezas y debiliddes de la empresa

Para identificar las fortalezas y debilidades dentgresa se realiz6 la matriz evaluacion

de factores internos (Ver Tabla 2.11), con losisigpes factores

Tabla 2. 11.

Matriz de evaluacién de factores internos

FACTORES PESO CALIFICACION TOTAL
FORTALEZAS
Econdmico proceso de 0,15 3 0,45
produccion
Maquinaria de alta gama 0,20 4 0,80
Empresa de capital cerrado 0,17 3 0,51
DEBILIDADES
Lenta comunicacion entre areas 0,15 2 0,30
Falta de una politica de créditos 0,18 2 0,36
Falta de un procedimiento 0,15 2 0,30
estandarizado
1,00 2,72

Elaboracién propia

Debilidades

Lenta comunicacion entre areas: La empresa no tiangistema general que
interconecte areas por lo que ocurre mucho crucénfdemacion o doble
digitalizacién de la misma, siendo esta segundaiocen el area de operaciones.
Falta de una politica de créditos: La empresa grecde trabaja con pagos al
contado lo cual es un problema, ya que al ser camaflistrito con mayoria de
poblacion perteneciente al NSE B y C ellos mucleges no pueden costear todo
el servicio, pero si la mayoria de este, pudieraigap hasta un adelantando del
80% y luego lo restante; perdiéndose de esta foantas.

Falta de un procedimiento estandarizado: En la esapno existe un proceso
modelo a seguir en el area de operaciones geneestalonuchas confusiones y

re trabajo, puesto que muchas veces dos trabagtaeen la misma tarea
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ejemplo de esto es el digitalizado de datos potepde la secretaria y luego

nuevamente por el técnico.

Fortalezas

Econdmico proceso de produccion: Tanto las placasioc los liquidos
reveladores y fijadores no son muy costosos, @babal negocio recae en las
maquinarias las cuales representa una inversianitigial, por lo que tras
haberlas adquirido y costeado el restante de gatgoproduccién no son
significativos.

Magquinaria de alta gama: Tanto el equipo periapelalle tomografia 3D Cone
Beam y el panoramico-cefalométrico Morita son equip alta gama tecnologica
digital que no todos los centros pueden costeadgque DiagnoDent puede
obtener imagenes de hasta tres dimensiones qseoog@nizaciones no.
Empresa de capital cerrado: La empresa esté dirjgid Maria Elena Cérdova
(actual gerente administrativo) y Wilmer Cernaatgerente general) los cuales
son los Unicos accionistas de la empresa y acregderla misma, lo que otorga

mayor facilidad al momento de tomar decisiones.

Se obtiene como resultado una puntuacion pondésgalade 2.72. Es decir, esta

ligeramente por encima del promedio que es 2.5]@oue se puede concluir que la

empresa aprovecha sus fortalezas, sin embargesalarque posee muchas debilidades.

Se esta utilizando un criterio de ponderacion gerh una debilidad mayor, de 2 para

una debilidad menor y de 3 y 4 para una fortaleeaany mayor respectivamente.

2.2.7.Seleccién del sistema o proceso a mejorar

Para poder determinar el proceso a mejorar emphegréa metodologia de Analisis

Factorial de Alfred W. Klein, con el fin de ver @éésempefio en la gestion de cada

proceso. Los pesos se basaran en la ponderaclanatda de Klein (Ver tabla 2.12).

Con respecto a los procesos de apoyo al dividimsdiferentes areas, se tomara

un promedio de los desempefios para dar un glaksihacategoria.
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Tras haber realizado una ponderacion de los dieesgarocesos de la empresa, se
dar& un consolidado con los desempefios de cadw&isidila fin de ver cual es el mas

adecuado a seleccionar. (Ver tabla 2.20).

Tabla 2. 12.
Ponderacién de Klein

Variables Ponderacién
Muy adecuado (A) 4
Adecuado (B) 2
Poco adecuado (C) 1

Elaboracién propia

Gracias al analisis de Klein realizado, se puedelao que los procesos con
mayores oportunidades de mejora y con mas probleni#sos son los procesos que

agregan valor al tener el porcentaje mas bajo sendeefio. (Ver figura 2.5).

* Procesos de direccionamiento estratégico

Tabla 2. 13.
Andlisis Klein - Gestién gerencial

Andlisis de Klein Ponderacion
Gestion gerencial A B C
Identificacion de problemas y oportunidades X
Empleo de indicadores X

Comunicacién de la estrategia funcionalde la X

empresa
Definicién de responsabilidades X
Establecimiento de metas anuales X
3 2 0
80 %

Elaboracion propia
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Después de haber determinado que el proceso coar@sagportunidades de
mejora son los procesos que agregan valor, seadbrder que estos comprenden toda
la secuencia de atencion al cliente que se da dedldgada de cliente hasta la entrega

del informe final.

» Procesos que agregan valor

Tabla 2. 14.

Andlisis Klein — Operaciones

Andlisis de Klein Ponderacion

Operaciones A B C
Eficiencia en la toma de placas X
Respuesta bajo presion X
Cortos tiempos de espera X

Estandarizacién de los X

procesos

Calidad de las placas tomadas X

50 %

Elaboracién propia

* Procesos de apoyo

Tabla 2. 15.
Andlisis Klein - Financiera y contable

Andlisis de Klein Ponderacion

Financiera y contable A B C
Cumplimiento de las responsabilidades tributarias X
Control de la liquides de la empresa X

Cumplimientos de los presupuestos anuales X

Elaboracion propia
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Tabla 2. 16.

Andlisis Klein - Comercial

Analisis de Klein Ponderacion
Comercial A B C
Gestion de las visitas X
Busqueda de nuevos prescriptores X
Obtencion de informacion de la X

competencia

Publicidad X

75 %

Elaboracién propia

Tabla 2. 17.

Andlisis Klein - Mantenimiento

Analisis de Klein Ponderacién
Mantenimiento A B C
Cumplimiento del plan de mantenimiento X
Personal capacitado en equipos de rayos X X
Implementacion de mantenimientos reactivos y X
preventivos

Proveedores de repuestos para los equipos X

3 1 0

87,5 %

Elaboracion propia
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Tabla 2. 18.
Anélisis Klein - RRHH

Andlisis de Klein Ponderacion
Mantenimiento A B C
Capacitacién del personal X
Pago a tiempo de X

remuneraciones
Ambiente laboral adecuado X

Motivacion del personal X

68,75 %

Elaboracion propia

Tabla 2. 19.
Andlisis Klein - Logistica

Andlisis de Klein Ponderacién
Logistica A B C
Pago a tiempo de proveedores X
Proveedores certificados X
Establecimiento de indicadores X
logisticos
Control del stock de insumos X
2 1 1
68,75 %

Elaboracion propia

Con respecto a los procesos de apoyo al dividinsdiferentes areas, se tomara

un promedio de los desempefios para dar un glasihacategoria.
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Tras haber realizado una ponderacion de los diieserocesos de la empresa, se
dard un consolidado con los desempefios de cadw&isidida fin de ver cual es el mas

adecuado a seleccionar. (Ver tabla 2.20).

Tabla 2. 20.
Ponderacion desempefio de procesos

Proceso Desempefio (%)

Procesos de direccionamiento 80 %

estratégico
Procesos que agregan valor 50 %

Procesos de apoyo 73,68 %

Elaboracién propia

Gracias al andlisis de Klein realizado, se pued&log que los procesos con
mayores oportunidades de mejora y con mas problenii&sos son los procesos que

agregan valor al tener el porcentaje mas bajo sendgefio. (Ver figura 2.5).

Figura 2. 5.
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Elaboracion propia
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Después de haber determinado que el proceso coar@sagportunidades de
mejora son los procesos que agregan valor, seadbrder que estos comprenden toda
la secuencia de atencion al cliente que se da dedldgada de cliente hasta la entrega

del informe final.

De antemano, se sabe que este proceso es considarialitante para continuar
efectuando ventas diariamente, ya que genera suidlbotella en el area y un promedio

de 38 drdenes sin atender mensualmente.
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CAPITULO Ill: DIAGNOSTICO DEL PROCESO
OBJETO DE ESTUDIO

3.1.Analisis del proceso objeto de estudio

El proceso de servicio y atencién al cliente inmoa la recepcion del paciente, el cual
cuenta con una orden radiografica que detallaagjrdistico solicitado por el médico o

dentista. Luego, el paciente espera a ser llamadtapecepcionista, donde primero se
realiza el pago del servicio segun el tipo de diatjno solicitado y luego se registran sus
datos en MS Excel, dicho registro en Excel es usaittamente por la secretearia.

Después, el paciente debe esperar a ser llamad fgonico radiélogo, quien le
pedira la informacidn necesaria para realizar ecgdimiento y le detallara las

instrucciones para la toma de la radiografia datiei.

Seguidamente, se toma la placa y se procede anminlgrpara su diagnostico por
el médico radidlogo en caso cumpla los estandaeslidad. Sin embargo, en caso la
placa no sea tomada correctamente se vuelve arregstia que cumpla con estandares

de calidad de Diagnodent.

Para la elaboracion de una placa radiograficagéer un equipo radiografico,
placas radiograficas limpias, liquido reveladoijadior. Para una correcta revelacion de
las placas, el equipo radiografico necesita queoartiuidos cumplan con estandares de

calidad, estos dependen del color y tiempo de su us

A continuacion, se procedera a describir cada eroglitems antes mencionados,

estos son adquiridos por el Unico proveedor ImaDient.

» Liquido revelador: Su funcion principal es la dedravisible la imagen latente;
sin embargo, posee cinco componentes con funciespecificas, entre los que
encontramos al Eledn que se encarga de propordasiamnos grises a la imagen,
la hidroquinona gque proporciona el contraste, Eagusodico que protege de la
oxidacion (conservador), el carbonato sédico ermthrgle acelerar el revelado
(activador) y por ultimo el bromuro de potasio dimita la reduccion de los
cristales no expuestos (previene el velado).

» Liquido fijador: Su funcién principal es la de liaplos elementos no revelados

(endurece la emulsion), esta compuesto por acitcag sulfito de sodio, sulfato
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de potasio y aluminio-sulfato de cromo y potasibpEmner componente esta
encargado de neutralizar los restos de reveladuicédor), el segundo de evitar
gue la pelicula se tifia (conservador) y los Ultis@®vitar el dafio de la gelatina
y acortar el tiempo de secado (endurecedor).

* Placa radiogréfica: Es una lamina de poliéstedteftubierta por ambos lados
con una emulsidén sensible a los rayos y la luztaglafio de la placa varia
dependiendo de si serd empleada para un proceaorait(4"x4”) o extraoral
(8"x10").

Una vez que los liquidos reveladores y fijador seuentran en la maquina, se
ingresa el tipo de placa limpia segun el procedimieleseado. Luego, se le dan las
instrucciones al paciente para que se pueda efdatitana. Cabe resaltar que al paciente
se le brindara un chaleco de plomo, ya que edtelaisadiacion y a su vez se colocara
un algoddn entre los dientes para que de esta fatmeamento de morder se genere un
espacio entre los dientes y la placa salga conda igeramente abierta; por ultimo, se

le pide al paciente retirarse todo tipo de joyas puweda tener.

Durante el tiempo que demora la toma de la pla@rst una minima cantidad
de radiacién capaz de captar la imagen en la phaiagrafica. Después, la placa se
extrae del equipo y esté lista para ser utilizadal eliagndstico médico del paciente.

A continuacion, el médico recibe la placa por pdeigécnico y realiza un analisis
del mismo para luego dar su diagndstico, tras tdaénido el diagndstico el meédico
debe pasarlo a Word con una estructura especiesyterminarlo lo almacena en una
carpeta a la cual solo él tiene acceso, en diaipatzase almacenan todos los diagndésticos
del dia por lo cual es informacion sensible, y @dmo envia el informe por mail a la
secretaria, sin embargo debido al flujo fluido @deipntes muchas veces el médico se
olvida de enviar el diagndstico por lo que la emiera tiene que acercarse a solicitarla
personalmente, con respecto a la placa la enfertiena que también acercarse

personalmente a recogerla.

Para finalizar, cuando la enfermera ya tiene ejribatico procede a elaborar el
sobre con el diagnéstico y la placa radiografieaapuego llamar al paciente que esta en
la sala de espera y entregarle el sobre en fistemnpién para enviarle mediante malil
tanto a él como al médico u odontdlogo que le diorden el informe final. Para una

mejor descripcion del proceso se empleara un fltajog (Ver figura 3.1).
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Figura 3. 1.
Flujograma del servicio
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Elaboracion propia

Tras haber explicado detalladamente el procesessétaran ciertos puntos de

mejora que se pudieron notar a partir de un asdssitodo el proceso de servicio y

atencion al cliente:
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Hoy en dia el pago del servicio y registro de ddmfos pacientes se realizan de
manera separada, pudiéndose juntar en un solosaradeprincipio del flujo,
donde en un solo paso se realice el registro ggb jplel servicio

La base de datos (Excel) donde se registran los datlos pacientes no es la mas
apropiada, ya que al ser un centro que brindagesvile salud deberia generarse
expedientes histéricos de los pacientes para newvaltomar datos de aquellos
gue ya han acudido antes, sin embargo, en Excetenpuede tener esta
administracion.

El Excel donde se registran inicialmente los dd&<liente, es solamente usada
por la secretaria y no es compartida al técniceergtiene que volver a pedir
ciertos datos que la secretaria ya habia tomado.

El técnico muchas veces tiene que volver a tomglalza debido a que el médico
la rechazo, por lo que podria haber un medio erebtéenico enviase la imagen
al médico antes de imprimirla y tras el visto buewar a cabo esto ultimo.

El médico tras realizar el diagnostico tiene quearcuna planilla de Word para
ingresar la informacion, lo cual demora tiempomésmo el médico guarda el
Word en una carpeta privada y luego recién envéasgcretaria el mismo. En
muchos casos el médico se olvida de enviar el eonaila informacion.

Una vez que la secretaria tiene el diagnéstico pldaa procede a preparar el
sobre y luego llamar al paciente para darselo jaemVcorreo, sin embargo, todo

este proceso es muy manual y toma mucho tiempo.

3.1.1.Andlisis de los indicadores especificos de desempefel proceso

Para realizar un analisis mas preciso del entopspativo se mediran indicadores que

nos puedan servir de guia para ver la situaciarabgicomo ha ido avanzando la empresa

en los ultimos afos (Ver tabla 3.1).

Como se podra observar, un indicador operativoeotpe tiene la empresa y que

ha ido en aumento en los ultimos afios es el nudetwras que el centro sobrepasa el

aforo de personas, debiéndose esto en gran pade & mayor cantidad de clientes

acude al local en horas punta generandose unagrga laboral para los trabajadores y

aumentandose los tiempos de esperas.

Asimismo, se definira la produccién anual comotehero de placas que fueron

aceptadas por el médico radidlogo, mientras quetal de productos rechazados seran
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todas las placas que segun el técnico radidlogo@naectas pero que el médico evalud
como mal tomadas y por ultimo el nimero de plascamtias englobara tanto las placas

correctas como defectuosas.

Tabla 3. 1.
Indicadores operativos

Indicadores 2014 2015 2016 2017
Produccion anual 2 500 3500 4 000 5000
(N° de placas aceptadas por el
médico)
Numero de placas tomadas 5370 6 520 7990 9 250

(N° de placas totales tomadas)

Total de placas rechazados al afio 17 23 14 9

(N° de placas rechazadas por el

médico)
Horas de produccion utilizadas por 36 37 40 42
semana
Horas programadas de produccién 54 54 54 54
por semana
N° de horas en las que se sobrepasa 5 12 17 24

el aforo por semana

Elaboracién propia

Como se puede observar el niumero de placas re@dsalzaddo bajando y esto se
debe a las buenas capacitaciones que se estan adoslaécnicos radiologos y tiene
relacion directa con la produccién anual la cuabieeen incremento. Por ultimo, el gran
crecimiento en el nimero de placas tomadas sealelenento en ventas de la empresa

lo cual es favorable, ya que significa mas ingresos

La variacion de los indicadores antes mencionadosndperiodo a otro es otro
punto importante de medir (Ver tabla 3.2), ya go& muestran cdmo han ido mejorando
o empeorando cada uno y en qué medida porcentbahltvecho afio tras afio.

Como se podréa apreciar se resaltara el aumentonémnero de horas en las que
el centro supera la cantidad de aforo de un pemoolkpo, siendo esta una limitante para
continuar con una mayor atencion. La empresa sacapaz de cubrir las 6rdenes de

manera rapida debido a demoras en el procesoelorigina que se acumulen los clientes
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y se generen descoordinaciones entre los médeasicbs y secretarias repitiéndose

tareas entre estos.

Al comparar las horas utilizadas con las horas narogdas obtenemos la
utilizacion de horas programadas, la cual nungali@ 80% y esto se debe a que las
horas que no forman parte de las horas punta nemsmbeadas, puesto que no hay

clientela o esta es muy baja.

Tabla 3. 2.

Comparacion de indicadores

Indicadores 2014 2015 2016 2017
Eficacia en la toma de placas 46,6% 53,7% 50,1% 54,1%
(Produccion anual/ N° Placas

tomadas)
Control de calidad 0,7% 0,7% 0,4% 0,2%

(Total de productos rechazados al
afio / Produccién anual)
Utilizacién de horas programadas 66,67% 68,52% 74,07% 77, 77%

(Horas de produccion utilizadas /

programadas)
Indicadores 2014-2015 2015-2016  2016-2017
Crecimiento del nimero de horas 58,3% 29,4% 29,2%

en las que el aforo es excedido

Elaboracién propia

Por otro lado, como ya se ha mencionado en arngsrpuntos, el tiempo que toma
realizar el servicio se incrementa notoriamenté@as punta que son donde se dan la
mayor cantidad de ventas de la empresa por no csiitodas, es partir de esto que los
indicadores de tiempo también seran importanteandézar para entender la situacion

actual de la empresa (Ver tabla 3.3).

Lo primero a resaltar es el cambio en el tiempoagrega valor el cual en horario
normal es de 25.6 minutos y en horas punta senmar&a a 41.6 minutos, dandose los
principales aumentos en la recepcion y cobro dedan, preparacion del informe (palca
y diagndstico) y toma de la placa. Asimismo, saltasque los datos del cliente son

tomados en dos ocasiones generando esto tambiéraumrento de tiempos,
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adicionalmente al no tener una forma de enviar lacgp al médico esta es
obligatoriamente impresa para su analisis arriefggma que este lo rechace, puesto que
en muchas ocasiones a pesar de que el técniczegsi@® de la calidad de la placa tomada

el médico puede identificar ciertos errores, pajue se tiene que repetir el proceso.

Tabla 3. 3.
Tiempos que agregan valor

Actividades Tiempos en  Tiempos en

horario normal  horas punta

(minutos) (minutos)
Secretaria Recepcion y cobro de la orden radiagrafi 1 7
Ingreso de datos del paciente 1 1
Preparacion del sobre con diagnéstico y placa 4 8
impresa o grabado en cd
Entrega del informe al paciente y envié por correo 2 3
Técnico Ingreso de los datos requeridos 1 1
radidlogo Toma de placa radiografica 8 12
Impresién de la placa 15 15
Médico Andlisis de la placa radiogréfica 0,5 0,5
radiologo Realizar el diagnéstico 2,6 2,6
Ingresar la informacion en la base de datos 4 5
25,6 41,6

Elaboracion propia

Por otro lado, el gran tiempo que se da en la edaidn del informe se da por la
mala comunicacion entre areas, puesto que muckas ektécnico se olvida de mandar
la placa o el médico envia mal el Word con el disgico y la secretaria tiene que estar

avisandoles.

3.2.Determinacion de las causas raiz de los problemaaltados

Segun la informacion recopilada y las observacitreefias en la empresa, se pudieron

evidenciar los siguientes problemas como los m@sitantes en el area operativa:

a) Pérdidas de ventas por descontento de cliente.
b) Aumento de quejas de los clientes por tiempo derasp

c) Aumento de pagos por horas extra.
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Seguidamente se llevarda a cabo la ponderacion deptoblemas antes
mencionados mediante un ranking de factores (\i¢a& &5) con el fin de determinar el
mas critico de estos tomando como criterio prinabpampacto negativo que cada uno

genera a la empresa.

Tabla 3. 4.
Principales problemas operativos

Problemas

Pérdidas de ventas por descontento de cliente PV

Aumento de quejas de los clientes por tiempo  AQ

de espera.

Aumento de pagos por horas extra AP

Elaboracion propia

Tal como se muestra en el cuadro anterior, se peeuguir que la perdida de
ventas por descontento de los clientes es el pr@blemas critico en el area de

operaciones.

Tabla 3. 5.
Ranking de factores - Operaciones

PV AQ AP Total Peso
PV 1 1 2 05
AQ 0 1 1 0,25
AP 1 0 1 0,25
4 1

Elaboracion propia
Luego de haber identificado el problema mas crisiegrocedera a empleara a

aplicar la técnica de los Por que (Ver Figura p&th resaltar las principales causas que

lo originan.
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Tras resaltar el andlisis se identific6 que lagpal causa raiz que se menciona es la
ausencia de un medio que vincule las areas dejdralando como consecuencia

demasiado re trabajo en la recoleccion de datos.

Después de obtener la causa raiz capaz de soludiomatres problemas

incluyendo el problema principal se procedera dizarta.

La inexistencia de un medio que vincule las areagrabajo ha predominado
desde siempre en la empresa, puesto que desdécions@a dio el hecho de que cada
proceso actia de manera independiente sin comugnoaatre las areas, lo que ocasiona
que el proceso pierda rapidez y pierda dinamisnsim&mo, requiere la alimentacion
de informacion que puede ser extraida por el cédiégarden atendida. Ademas, ayudaria
a entregar los reportes diarios evitando aumeataaiiga laboral y a su vez el nUmero de
horas de trabajo a sus colaboradores. Finalmetgedera a los pacientes con mayor

velocidad y evitando cuellos de botella, lo cualegara una mayor utilidad.
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Figura 3. 2.
Identificacion de efectos, problemas y sus causas
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CAPITULO IV: DETERMINACION DE LA
PROPUESTA DE SOLUCION

4.1.Planteamiento de alternativas de solucién

A partir de las dificultades mencionadas en eltocépianterior se procedera a plantear

posibles alternativas para resolverlas. Estas est@ntadas a solucionar principalmente

el problema mas critico, el cual es la falta demedio de comunicacién dinamico y

eficaz.

a)

b)

d)

Implementacion de un sistema de gestion de basatds: Es un programa que
permite mejorar la gestion y comunicacion intereala organizacion de una
forma agil y dindmica, se centrara en desaparécert@bajo que se genera en la
recopilacion repetitiva de datos del cliente y pérénel envio de laimagen digital
al médico para su visto bueno evitando de esa fampaimir una placa que
posiblemente este mal. Esta solucion generara isnaniicion en el tiempo de
atencion, lo que dara por consecuencia la reduck@btiempo que completo que

se da desde la llegada del cliente hasta su salida

Incremento del nimero de personal del area de dpass: Esta solucion esta
destinada netamente a tener una mejor distribu#dka carga laboral entre el
personal del area a fin de evitar demoras y teneewicio fluido, es de resaltar
gue esta alternativa implica un incremento en txtas fijos de remuneracion,

pero una disminucion en los costos de horas extra.

Adquisicion de un ERP: Esta alternativa se bas proceso de la compra de un
sistema de planificacion de recursos empresanmes integrar los procesos de
operaciones en la empresa. Esta solucion, genenatso mas 6ptimo de los
recursos de la empresa y mejorar la gestion deri@ate Sin embargo, al ser un
sistema predeterminado se debe considerar endei@ieal ERP que sea mas

beneficioso para la empresa.

Identificacion de una nueva sede: Esta soluciérdestinada a repartirse la

cantidad de clientela que tiene el Unico localatenf que las actividades puedan
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seguir haciéndose como siempre al ya no tenela garga laboral centrada en
una sola, es de resaltar que posiblemente estanogeEa la de mayor costo, puesto
gue implica la construccién de una infraestructieade cero o el alquiler de la

misma.

e) Implementacion de un sistema de colaboracion erapatsEsta solucion apunta
a la construccion de equipos virtuales con los rhresidel area de operacién que
empleando de manera considerable Internet pudiesidborar de manera fluida
mediante correos electréonicos. Con respecto alsetle colaboracion especifico
a implementar elegiremos el de un Skype empresargdr una opcién de bajo

costo y altos beneficios.

4.2.Seleccion de alternativas de solucion
4.2.1.Determinacion y ponderacion de criterios evaluacionle las alternativas

Se obtuvo los criterios de evaluacién en base @nBa Score Card de la empresa (Ver
la Figura 4.1), seleccionandose a partir de su itapoia para el cumplimiento de las

metas de la empresa. Estos fueron los siguientes:

» Efectividad
La cantidad de problemas que puede solucionar.
e Costo de la implementacion
La cantidad econdmica que se debera invertir.
* Rapidez de la implementacion
El tiempo que se demorara la implementacion.
» Certeza de solucion
La probabilidad de que la implementacion de la @6l pueda satisfacer el

problema.
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Figura 4. 1.
Balanced Score Card
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Para la eleccion de la mejor propuesta de solsrdrealizard una ponderacion
segun los factores determinados. Esta ponderactrensuentra alineada a los
requerimientos y grado de importancia que mueateripresa para la implementacién

de la solucién (Ver tabla 4.1)
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Tabla 4. 1.
Ponderacién de los criterios de evaluaciéon

Ponderacién 1 2 3
Efectividad 30% Solucién de Solucioén de dos  Solucion de tres
problema principal problemas problemas

Costo de la 15% Mayor a 10 000 Entre 5000a10 Menor a5 000

implementacion soles 000 soles soles
Rapidez de la 20% Mayor a 6 meses Entre 1 a 6 meses Menor a sin me
implementacién
Certeza de solucion 35% Incierta Probable Garaittiza

Elaboracion propia

4.2.2.Evaluacion cualitativa y/o cuantitativa de alternatvas de solucion

Tras haber planteado 5 posibles alternativas pargb anterior se procedera a elegir solo
3 de estas como posibles soluciones mediante iGaeidn de una matriz de selecciéon
(Ver tabla 4.3).

Tabla 4. 2.
Principales alternativas

Propuestas

Implementacion de un sistema de gestion de BD

base de datos

Aumento del nimero de personal del area de AP

operaciones

Adquisicion de un ERP ER
Identificacidon de una nueva sede IS

Implementacion de un sistema de colaboracién IC

empresarial

Elaboracion propia
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La priorizacion de las alternativas se hard en iimae la facilidad de
implementacion, la experiencia de los gerentesekeen la aplicacion de las alternativas

y el alineamiento con las fortalezas de la empresa

Todas las ponderaciones iran de 1 a 5 y se ele@gatres alternativas que

obtengan mayor ponderacion.

Tabla 4. 3.

Matriz de seleccion

Facilidad de Experiencia de los Alineamiento con  Total
implementacion gerentes fortalezas
BD 3 5 4 12
ER 3 4 3 10
AP 2 3 3 8
IS 2 4 3 9
IC 4 3 4 11

Elaboracién propia

Tras realizar la matriz se puede observar que fdaimacion de un sistema de
gestion de datos, la adquisicion de un ERP y laldmentacion de un sistema de

colaboracién empresarial son las principales at@ma&uenta.

4.2.3.Priorizaciéon de soluciones seleccionadas

Para realizar la evaluacion se asignara un puptajderado a partir de los criterios de
evaluacion especificados en el punto 4.2.1 (Vetatabl) para cada propuesta y
finalmente se implementara la de mayor valor (\@bla 4.4).

Finalmente, se obtiene la solucién de realizanlalémentacion de un sistema de
gestion de base de datos al obtener un valor de 2dhsolidandose como la mejor

alternativa.
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Tabla 4. 4.

Matriz de seleccién final

Ponderacion  Implementacion  Adquisicion de un  Implementacion

de un Sistema de ERP de un sistema
gestion de base de de colaboracién
datos empresarial
Efectividad 30% 3 3 1
Costo de la 15% 2 1 3
implementacién
Rapidez de la 20% 2 2 3
implementacién
Certeza de 35% 3 3 2
solucion
Total 2,65 2,5 2,05

Elaboracién propia

La alternativa seleccionada brindara muchos beosfidiferentes al de servir
como medio de comunicacion entre areas la cual @siiscipal funcién, puesto que al
ser un gestor de datos permitira la elaboracideplertes de manera mas precisa y rapida
pudiendo generar a partir de estos una mayor @ahté indicadores, siendo estos no
solo del area de operaciones sino también de faéslareas, ya que como se mencioné
en puntos anteriores otras de las dificultades tipree la empresa es la falta de

indicadores que les puedan decir como estan yendo.

Por otra parte, el gestor de datos permitira elcede la placa de forma directa
entre el técnico radidlogo y el médico radiélogo secesidad de imprimirla y de esa

forma evitar un posible rechazo de la placa ya@sgpor parte del doctor.

Asimismo, de la misma forma en que la placa esaglavde técnico a médico
puede ser enviada también de forma directa al ppésco dentista mediante mail si es
gue este esta de acuerdo. Esto ya es algo com(sea@sta dando en diferentes clinicas,
ya que al prescriptor se le es mas esencial ehdsigo del médico radidlogo y la placa

solo la toman como un sustento de este.

El principal ahorro que se generaria con el engilad placas mediante imagenes
se daria en gque ya no seria necesario empleatagsarpdiografica para brindar la placa
impresa en fisico, sino que al ser virtual se a@barian costos en la placa radiografica la
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cual es una materia prima esencial para la empgoesague dejaria de serlo si es que se

da un convenio con todos los prescriptores pareda}como imagenes.
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CAPITULO V: DESARROLLO Y PLANIFICACION
DE LAS SOLUCIONES

5.1.Ingenieria de la solucion

En este punto se mostraran y explicaran los pasegur para llevar a cabo un correcto
proceso de implementacién de la alternativa seleeda, a partir de las etapas ya
conocidas que conforman el despliegue completa geopuesta de solucion (Ver figura
5.1).

Figura 5. 1.

Etapas del despliegue de la solucién

Desarrollo de la

Disefio de la
solucién |::> solucién

!

Implementacion

Aseguramiento

|

de la solucion de la solucion

Elaboracién propia

Disefio

Para poder explicar correctamente la reestructumagiie se dara del proceso a partir de
la implementacion del gestor de datos, que busaanayor red de comunicacion entre
areas centrandonos especificamente en el aresedacigmes aumentando la fluidez de
las actividades e incluso eliminando algunas queoyseran necesarias con el gestor de
datos, se empleara el VSM (Value Stream Mappingptdel proceso actual, puntos de

mejora y de la situacion futura a la que quereregst con la mejora propuesta.
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Como primer paso se realizara el VSM del procegpnal (Ver figura 5.2) para

poder apreciar mas graficamente el estado actuakdécio. Asimismo, es de resaltar

que el proceso tiene un tiempo de valor agregadbde 25.6 minutos y un tiempo de

espera total de 9 minuto, siendo un tiempo totakpovicio de 34.6 minutos de los

cuales solo se esta aprovechando el 73.98%.

Procederemos a explicar de manera sintetizada serda el proceso de

atencion para comprender mejor el mapeo hecho.

El paciente que requiere de una placa llega afeeoin una orden radiografica
gue recibio de su médico u odontélogo y debe dsggal médulo de recepcion
para ser atendido.

Una vez en el modulo de atencion la secretariagsamprocede por realizar el
cobro del servicio segun el tipo de diagnosticicgatlo y tras haber realizado
este, solicita los datos de pacientes, los cugdea £n un Excel personal, dicho
Excel es Unicamente usado por la secretaria

Tras terminar con la secretaria, el cliente pasaetdécnico radiélogo el cual
vuelve a solicitarle ciertos datos y tras esto @deccon la toma de la placa e
imprimirla, luego espera el visto bueno del mégiaca confirmar que la placa si
fue bien tomada, ya que si no lo fue tendra quéoseada e impresa nuevamente.
Una vez que el médico ya tiene la placa proceéal&ar un analisis inicial, para
luego realizar el diagndstico, una vez que el ntégéctiene el diagndstico tipea
el mismo en un Word al cual tiene que darle unauetsira especial. Al terminar
con la elaboracion del diagnéstico lo guarda enaampeta privada que solo él
tiene acceso y mediante mail tiene que enviarbbsetretaria, con respecto a la
placa, es la secretaria la que tiene que aceraaesmgerla.

Una vez que la secretaria tiene el diagnéstico pldaa procede a preparar el
sobre y luego llamar al paciente para darselo yaem mail con el diagnéstico

completo.

Luego de haber visto el VSM del proceso actugbuszle resaltar que existen

actividades que no agregan valor y a su vez exclataria la que realiza las actividades

con mayores tiempos y la que también presentaeiogpbs de espera mas altos entre

cada actividad suya, por lo que el mapeo nos indistgoner que es ella el cuello de

botella de todo el proceso.
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Figura 5. 2.

Value Stream Mapping de la situacion actual
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Tras un breve andlisis de la situacién originatesdizara un VSM en donde se
sefales los principales puntos de mejora (Ver &&uB8) que se enfocan principalmente

en agilizar la labor de la secretaria.

Procederemos a explicar los puntos de mejora rsaltaates en donde es posible

retirar actividades o cambiar su procedimiento.

e Actualmente el proceso de cobro del servicio ystegide datos del cliente se
realizada de manera separada, estos procesos puefiearse en un solo proceso
si se tuviese un gestor que permitiera realizadtssen simultaneo.

* La base de datos donde la enfermera registra los dal paciente es solo un
Excel, es ahi donde encontramos un area de opdeatiljnya que con un correcto
gestor de datos se podrian hacer expedientesooi&liss de los pacientes que ya
han acudido y no se tendria que volver a tomaokegatos.

* Luego de terminar con la secretaria el pacienta phsécnico el cual vuelve a
pedirle algunos datos que ya tomo la primera, sple como la secretaria
unicamente guarda los datos, pero no los compatieyforma de hacerlos llegar
al técnico gue tiene que repetir el proceso.

» Eltécnico una vez que tiene tomada la placa, s:Va obligacion de imprimirla
arriesgandose a que el meédico pueda rechazarla.

* El médico tras realizar el diagnostico debe crea planilla de Word para
ingresar la informacion, lo cual demora tiempomésmo el médico guarda el
Word en una carpeta privada y luego recién envéasgcretaria el mismo. En
muchos casos el médico se olvida de enviar eleoaila informacion.

* Unavez que a la secretaria le llega el diagnéstimroge la placa de donde el
médico, recién procede a preparar el sobre y lliagar al paciente para darselo

y enviar el correo, siendo todo este proceso muyala

Finalmente, tras haber sefialado los puntos de anggoprocedera a elaborar el
VSM con el proceso mejorado (Ver figura 5.4). ASmo, se presentara también un

flujograma con el nuevo proceso (Ver figura 5.5).

Procederemos a explicar de manera detallada contarde=l nuevo proceso de

atencion para comprender mejor el nuevo mapeo hecho

77



Figura 5. 3.
Value Stream Mapping con puntos de mejora
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» El paciente que requiere de una placa llega at@e&oin una orden radiogréafica
gue recibio de su médico u odontélogo y debe daggal moédulo de recepcion
para ser atendido.

* Unavez en el médulo de atencidn la secretari@gaglos datos del cliente en la
base de datos a la vez que se registra el pagegiBtro se realizara en el gestor
de datos, que tendra o elaborara el expedient@ribstdel cliente, con el fin de
gue en otra ocasion que vuelva no tenga que valvegistrarse.

« Tras terminar con la secretaria, el cliente pasaetdécnico radiélogo el cual
procede con la toma de la placa y mediante el geatda como imagen la placa
al médico y tras su visto bueno la imprime y skelea a la secretaria, ya que el
médico ya tiene la imagen de la placa en la basatbes.

* Unavez que el médico ya tiene la imagen de laaagcede a realizar un analisis
inicial para luego realizar el diagndéstico, una e el médico ya tiene el
diagnéstico tipea el mismo en una plantilla queoatrara en el gestor y que al
guardarse se subira automaticamente junto con &gem de la placa. El
diagnéstico solo podra ser modificado por el misngalico.

* Una vez que el médico sube el diagnéstico la sa@agbuede sacarlo del gestor
e imprimirlo y juntarlo con la placa en un sobregpdarselo al cliente, asimismo
el gestor de manera automatica mandara tanto lgeimde la placa como el

diagnéstico al correo del cliente y del médico.

Es de resaltar que en el nuevo disefio del proaeselgesto de datos el tiempo
de valor agregado es ahora de 18.6 minutos yreptiede espera total bajo a 4 minutos,
siendo ahora un tiempo total por servicio de 22i6utns de los cuales se esti
aprovechando el 82.3 %, resaltandose principalnamee ya se da un flujo mas fluido

de la informacion a partir de contar con un medie gntrelace los diferentes puestos.

En este punto se definiran las diferentes etapassfo actividades que se llevaran
a cabo como pasos previos a realizar antes de Besabo el plan de implementacion del
gestor de bases de datos.
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Figura 5. 4.
Value Stream Mapping del proceso mejorado
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Figura 5. 5.
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Las actividades a realizar seran las siguientes:

* Reestructuracion del proceso original

Para definir el nuevo proceso se seguiran unadesfaasos:

a) ldentificar el objetivo de cada proceso en el @ieeaperaciones.
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b) Detallar toda la informacién que se tiene de cadagso, como se hace,
porque se hace, etc.

c) Describir el procedimiento por cada estacion deaimua como se viene
trabajando mientras se van analizando y hacienddista de las posibles
mejoras.

d) Mapear el proceso original sefialando los posiblestgs de mejora
encontrados.

e) Realizar un flujo reestructurado con las mejoragpppestas ya
implementadas.

f) Solicitar la aprobacion de la gerencia y mostranuevo proceso a los

trabajadores

Reestructuracion del organigrama

Para poder llevar a cabo la implementacion delbgel datos sera necesaria la
contratacion de un programador que aparte de disgfsstema tendra que ir
probando su funcionamiento con el tiempo por lo sprd necesario incluirlo en
el organigrama, ya que también sera el encargadwimgar un mantenimiento

constante al gestor o estar presente en caso @gurga caida.

Establecer funciones del gestor de datos

Se estableceran una serie de pasos que se regaligar&onjunto con el
programador para poder determinar las funcionesegugliere tenga el gestor de
datos:

a) Revision y evaluacion de todos los proceses acudbd area de
operaciones para conocer la interaccion que tierzgta uno de los
trabajadores del area.

b) Establecer los requisitos necesarios y basicosagempresa necesita en
el nuevo gestor de datos, el cual ayude a la mesddn entre miembros
del area.

c) Alinear las necesidades mencionadas con la estaugiie el programador
puede elaborar, de forma que no se pidan funciqonesno se pueden
suplir.

d) Visto bueno del programador y del gerente con spe la capacidad

gue tendra el gestor de datos.
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e) Elaboracién e implementacién del gestor de datos.

Simulaciones del proceso actual y con el gestdrade de datos

Con el fin de tener una certeza absoluta de qeigir una mejora se realizaran
simulaciones en Arena para poder observar coOmariami los tiempos y la
cantidad de pacientes que se pueden atender erseetzario, al ser el proceso
de operaciones simple no se tendra gran dificidtaghoder plasmar todas las
actividades en el programa de simulacion.

Se comenzara simulando la situacion actual (Veurdigh.6), puesto que los
resultados en promedio ya los sabemos y podremustatarlos en el Arena
asegurandonos gue se esta haciendo una buenacidmula

Para simular la llegada de los pacientes emplearama variable, ya que
dependiendo la hora los pacientes pueden llegaisetasdo o menos, segun la
informacion recaudada a partir de los dos diasisieas, de la revision de las
camaras de seguridad y del Excel de la secretsialefinio que durante el
periodo de 9 am a 1 pm los clientes van lleganda €8 minutos, puesto que la
demanda en esas horas es muy baja. Asimismo,pamietlo de 1 pm a 3 pm es
de descanso por lo que durante este lapso la legambiara de 2 horas para
asegurarnos de que nadie se atienda durante esdopema vez terminado el
tiempo de descanso se tiene un periodo entreyds @ en que los clientes ya
empiezan a llegar con mas frecuencia, por lo qlledada de pacientes ya pasa
a fluctuar entre 60 y 80 minutos.

Por otro lado, a partir de las 5 pm hasta las B@uha la hora punta que es donde
se generan la mayor cantidad de ventas, por |dagllegada de clientes pasa a
ser mas constante, entre 10 y 13 minutos.

Por ultimo, durante las horas de 7 pm a 9 pm ¢mtla de clientes baja por lo que
el tiempo entre arribos vuelve a estar ente 50 miBitos.

Es de resaltar que la simulacién abarcara toderapb necesario para atender a
los pacientes que llegan hasta antes de la haiiamle que es lo que normalmente
se da. Ahi se veran las horas extras.

Asimismo, en el proceso de toma de placa se eatddasuna discontinua para
simular los tres tipos de placas mas resaltantés eepresa, panoramica al ser
la mas vendida tendra un 50% de posibilidad queeazpn un tiempo de 8
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minutos, periapical con un 40% y con un tiempo daidutos y por ultimo la
tomografia con un 10% y un tiempo de 10 minutos.
Se realizaran 100 replicaciones para tener unazzede los valores a obtener.

Tras realizar la simulacién se procede a verifioarresultados arrojados por el

Arena que como se puede observar son coherentéssodatos que ya teniamos:

- El Arena nos da que en promedio se trabaja un tidotpl de 10,9387 horas
gue es correcto, puesto constata que en promedstde realizando 56,3237
minutos extras al dia.

- Nos muestra que con el proceso actual solo se puddader en promedio
16.370 pacientes por dia con un intervalo de conéiale +/- 0,2384 lo cual
es bastante coherente, ya que en promedio actuaeeia empresa se estan
atendiendo 16 pacientes por dia.

- Seindica un tiempo promedio por servicio de 34j88€@utos con un intervalo
de confianza de +/- 0,5329 minutos lo cual taml@grcorrecto, ya que lo

normal son 34.6 minutos en horario normal.
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Figura 5. 6.
Simulacion de la situacion actual
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Luego de simular el escenario actual se procedsirawdar el escenario mejorado
(Ver figura 5.9).

Para tener una idea definida se realizara una aaidul empleando solamente el
horario de 9 am a 9 pm que es el horario normd denpresa y de esta forma
verificar que la empresa con el nuevo disefio mfaementacion del gestor puede
atender una mayor cantidad de clientes sin redlizas extras.

Es de resaltar que se mantendran la mayoria dpd®de llegada entre clientes,
solamente variando el tiempo de llegada de cliethtieante el periodo de 5 a 7
pm que son las horas punta. Durante el periodoal® @ 1 pm se mantiene el
tiempo de 90 minutos y de 60 y 80 minutos en abperde 3 pm a 5 pm, durante
el periodo de 5 pm a 7 pm se disminuira el tiempdabada entre cada cliente
estando ahora entre 6 y 8 minutos, los tiemposrdeoaentre clientes en el

periodo 7 pm a 9 pm se mantienen también entre@®0nyinutos. Este cambio se
realizara con el fin de probar el aumento en calaalcgue tendra la empresa con
las mejoras y demostrar que puede atender sin ba&tess a todos los clientes,

incluso llegando mas clientes de lo habitual em&ipunta.

Se realizaran al igual que en el escenario anté@i@rréplicas, pero en este caso
a diferencia del escenario actual que tenia combapse su normalidad, puesto
gue se contrastaba con los datos que se han aetedos afios de trabajo de la
empresa, este sera un escenario que deberd prdharsemalidad de los

indicadores a analizar mediante una prueba de clervermalidad.

Se analizaran dos estadisticas fundamentales pabarpla viabilidad de la
mejora que seran la cantidad de clientes atengiolodia y el tiempo que demora

cada servicio, que luego seran comparadas cocehaso inicial.

La prueba de normalidad se realizara en el prognapud analizar que nos brinda
arena. Comenzando con la cantidad de clientesidtengor dia, tras obtenerse
los 100 resultados aleatorios estos pasaron popuweba de normalidad (Ver
figura 5.7), obteniéndose un p-value de 0,203 & nas confirma la normalidad

del indicador, ya que se acepta que es normal cgvalue desde 0,1.
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Figura 5. 7.
Curva de normalidad de la cantidad de pacienteslates por dia
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Luego de confirmarse la normalidad del primer iadmr se procedera con el
segundo, que al igual que el primero tras obterless200 resultados aleatorios
pasaron por una prueba de normalidad (Ver figuBa Bbteniéndose un p-value

de 0,48 lo cual nos confirma también la normalidaeste indicador.

Figura 5.%§bora0|on propia

Curva de normalidad del tiempo que demora cadacserv

Chi Square Test

Nurmber of intervals
Degrees of freedom
Test Statistic =
Corresponding p-value

I n

[ e e
W= LR
[T ]
3]

87



Figura 5. 9.

Simulacién con el gestor de datos
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Tras realizar las pruebas de normalidad de logaddires se procede a verificar

los resultados arrojados por el Arena:

- El Arena nos da un tiempo total de 12 horas, pugstocomo se menciono
anteriormente solo se simulo el periodo de 9 anpia 9

- Nos muestra que con el nuevo proceso se puedateatmpromedio 18,580
pacientes por dia con un intervalo de confianza/d®,37704, lo cual nos
muestra que el numero de pacientes atendidos paudienta practicamente
en 2.

- Se indica un tiempo promedio por servicio de 2288€@tos con un intervalo
de confianza de +/- 0,79161 minuto, lo cual tamk@éncoherente con el
tiempo que se indico en el VSM del proceso condgora, que era de 22,6

minutos.

Por ultimo, se elaborara un cuadro resumen eneekgumuestre la comparacion
entre los indicadores obtenidos en cada escenaridaglo, los cuales ya fueron
mencionados y explicados en el punto anterior, matan variado desde el
escenario actual al escenario propuesto con lasasueejoras (Ver tabla 5.1).

Tabla 5. 1.

Comparacién de indicadores

Indicadores Escenario Actual Escenario Mejorado Vagcion

Promedio Intervalo de Promedio Intervalo de Promedios

confianza confianza
Clientes atendidos 16,370 +/- 0,2384 18,580 +/- 0,377 +13,5%
(Personas) + 2,21 per
Tiempo por servicio 34,336 +/- 0,5329 22,536 +/- 0,791 -34.36 %
(min) - 11,8 min
Escenario Actual Escenario Mejorado Variacion
Horas de trabajado 656,3237 600 -8.58 %
(min) - 56,3237 min
Horas extras 56,3237 0 - 100 %
trabajadas - 56,3237 min

(min)

Elaboracién propia
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Es de resaltar que, tanto para el tiempo por dereimo para el nimero de
clientes atendidos por dia, se toma los promedidagi100 réplicas y el intervalo

de confianza que nos arrojo.

Asimismo, se mostrara la variacion de los indicad@anto de manera porcentual
como en minutos o clientes para tener una ideachagsen cuanto han mejorado
o0 empeorado los KPI seleccionados y si las mejn@suestas han generado un
beneficio.

Revision del presupuesto

Se hara un andlisis del presupuesto con el quertisia empresa para verificar
gue se tenga el respaldo econdmico necesario lewar la cabo la mejora,
asimismo de acuerdo al presupuesto disponiblefgerdesi se llevara a cabo el

proyecto lo mas pronto posible o si se retardaiaisio.

Implementacion

En este punto se estableceran las actividadesaa Hecabo (Ver tabla 5.2).

Elaboracién propia

Tabla 5. 2.

.. Aseguramiento
Actividades de implementacion

Actividad Ohjetive Meta Indicador Plazo Responsable Recurso asignade
Programacion Darinicio ala Tener el sistema Tiempo 4 meses Programador Computadera
del aplicative  programacion del programado y pactado/ tiempo Personal de operaciones
gestor de datos disponible enla utilizado
empresa
Pruebas del Disminuir los Tener un sistema £ de fallas por 1 mes Programador Computadora
aplicativo eITores que se confiable v conun semana Registro de fallas
presentan en el nimero casi nulo Personal de operaciones
sisterma de fallas
Capacitaciona  Familianzar alos  Tenerun personal Zde 1 semana  Programador Pizamra
los trabajadores con  capacitado v con colaborados Computadera
colaboradores  un sistemna gestor  amplio manejo del capacitados Plumones
de datos sistema Personal de operaciones
MNotificar a los Informar acerca Tener una red de = de doctores 1 semana Gerente Personal de ventas
prescriptores de los beneficios médicos mnformados comercial
que ofrece informados v

nuestro nuevo

gestor

enterados de todos

Huestros servicios
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Con respecto al aseguramiento de la propuestalszard un plan de aseguramiento (Ver

tabla 5.3) que se llevara a cabo cada tres messtara destinado a verificar el correcto

desempenio del sistema y también facilitaran latifigacion de posibles oportunidades

de mejora en el sistema dandose de esta formaouaswr de mejora continua.

Tabla 5. 3.
Plan de aseguramiento

Tarea Duracién Técnicas y Responsable
practicas
Determinacion de los sistemas de 1 dia Sesiones de trabajo  Gerente de
informacion objeto de operaciones
aseguramiento *  Programador
Revision del catalogo de requisitos 1 dia Checklist « Gerente de
operaciones
Revision de los manuales de 1 dia Manuales usuariose  Gerente de
usuario operaciones
Elaboracion del plan de pruebas 1 dia Sesionesbajdo « Gerente de
operaciones
e Programador
Aplicacion de pruebas 2 dias Revision técnice  Gerente de
operaciones
e Programador
Recomendaciones a partir de las 1 dia Andlisis de e Programador
pruebas aplicadas resultados
Registro de la aprobacion de las 1 dia Entregables * Gerente de

pruebas de aceptacion del sistema

operaciones

Elaboracion propia

5.2.Plan de la implementacion de la solucion

5.2.1.0bjetivos y metas

La presente implementacion tiene como principalegslograr alivianar los problemas

encontrados tales como erradicar en un 95% lasdaérde ventas por descontento del
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cliente, disminuir en un 80% el niUmero de quejabsge&lientes por tiempo de espera y
reducir en un 75% el pago de horas extra.

Los objetivos que seran reflejados luego del cumiphito de las metas seran
cumplir con la atencién de cada paciente en mea@bdninutos, dar la mejor atencion
a cada paciente de forma rapida y eficiente y tesmd horario de atencion sin horas

extras.

5.2.2.Elaboracion del presupuesto general requerido parda ejecucion de la

solucién

Para realizar la implementacion del sistema dedyede base de datos se deberan tener
en cuenta los gastos y tiempos requeridos pararsecta puesta en marcha (Ver tabla
5.4).

Tabla 5. 4.
Costo de la implementacion

Costos de la Monto Total Tiempo de adquisicion
implementacion (semanas)
Elaboracion del 7 000 12

aplicativo

Capacitacién 150 1

Luz 17,4 -
Equipos requeridos 2 000 -

(2 computadoras)
Total 9167.4

Elaboracion propia

5.2.3.Actividades y cronograma de implementacion de la &acion

A continuacion, se detallaran las actividades aomespectivo tiempo de duracion de

cada una (Ver tabla 5.5), asi como un cronogramagmanas de estas (Ver figura 5.10).
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Tabla 5. 5.

Actividades de implementacion

Actividades Duracién
(semanas)
Elaboracién del gestor de 12

base de datos
Proceso de pruebas 4
Capacitacién a los 1
colaboradores
Notificacion a los clientes 1

Total 18

Elaboracion propia

Figura 5. 10.

Cronograma de implementacion de la soluciéon

Actividad Inicio del plan | Duracion del plan
Elaboracién del
gestor de datos 1 1
Proceso de
pruebas 13 4
Capacitacion a los
colahoradores 17 1
Notificacidn a los
clientes iy 1

Elaboracion propia

Finalmente, el tiempo de ejecucion de la implen@éiasera de 17 semanas.

Tener en cuenta que la semana de capacitaciomealgara de manera paralela con la
notificacion a los clientes (prescriptores).
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CAPITULO VI: EVALUACION ECONOMICA
FINANCIERA DE LA SOLUCION

Tras aplicarse la mejora se obtendra los siguieitgeesos mensuales tanto en

disminucién de costos como en incremente de véxtastabla 6.1).

Tabla 6. 1.

Ingresos por la ejecucion de la implementacion

Ingresos Monto Total
(s/)

Cumplimiento de las érdenes 2 000

perdidas mensualmente
(38 6rdenes)
Reduccion de horas extra 400
Total 2400

Elaboracion propia

Teniendo un beneficio econémico de 2.400 solesed (detallado en la Tabla
6.1) y un gasto de implementacion de 9.167,4 sséesealizara una comparacion de
egresos e ingresos que se generaran con el gediasd de datos (Ver tabla 6.2). Con la
evaluacion del flujo de los préximos 6 meses ailpaet la implementacion del sistema
se obtuvo un VAN de S/. 15 740,00 y una TIR de 27%.

Asimismo, realizando un andlisis del flujo, se eb& un tiempo de recuperacion
econdmica de la inversion necesaria para la impléann de la solucion de tres meses,
tres semanas y seis dias (Ver tabla 6.3). Estétadeles aceptable para la empresa, ya
gue es un periodo bastante corto.

Por otro lado, con los rangos de los valores deigng cantidad de ordenes
perdidas brindados por la empresa (Ver la Tablg,&d calculara los rangos en los que
puede variar el VAN. Para esta evaluacion, se z@dki siguiente simulacion de
Montecarlo en el Software Risk Simulator (Ver lgufa 6.1.).

Luego de realizar la simulacion Montecarlo a un 38%certeza para los 5 000

ensayos considerados, se puede obtener un VANEBB®@.40 y 4 531.24 soles. Este es
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un rango aceptable por brindar un alto margen igosén los 6 primero meses de

operacion.

Tabla 6. 2.
Flujo de ingresos y egresos por la implementacion.

Concepto / Mes 0 1 2 3 4 5 6
Inversion total - 9167
Utilidad 2400 2400 2 400 2400 2 400 2 400
obtenida
Depreciacion -20 -20 -20 -20 -20 -20
fabril
Amortizacion de -70 -70 -70 -70 -70 -70
intangibles
Recupero del 9167
capital de
trabajo
Valor residual 1880
Flujo mensual - 9167 2310 2310 2 310 2 310 2310 13 357
F.A - 9167 2310 2310 2310 2310 2 310 13 357
F. Acumulado -9167 -6857 -4547 -2237 73 &3 15 740

Elaboracion propia

Tabla 6. 3.

Desglose del tiempo de recupero

Tiempo de recupero

Meses 3
Semanas 3
Dias 6

Elaboracién propia
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Tabla 6. 4.
Variables independientes para simulacion Montecarlo

Minimo Mayor Maximo
Probabilidad
Precio 50 52,6 60
Cantidad de 35 38 45

ordenes perdidas

Elaboracion propia

Figura 6. 1.
Simulacion de Montecarlo
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Elaboracion propia

Asimismo, por medio del analisis de tornado y ar@fex figura 6.2 y 6.3), se
puede identificar que las variables independiemtés sensibles en esta simulacién son
el precio y el nimero de 6rdenes que podran sedid@&s. Es decir, que para poder
obtener los resultados esperados se debe evitacieaes en ambas variables.

Adicionalmente, se obtuvo un COK anual de 20.3%iamd el crecimiento de
las utilidades entre los afios 2017 al 2018.
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Finalmente, se compara la TIR obtenida de 27% tQ@O& mensual de 1.55%
y se concluye que realizar esta inversion es viateser mayor al costo de oportunidad

y generar una VAN positivo con alta certeza.

Figura 6. 2.
Analisis de tornado
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Elaboracién propia

Figura 6. 3.
Andlisis de Araia
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Conclusiones

. Con el presente estudio fue posible mejorar elgaoae servicio al cliente a
través de un estudio de mejora de métodos, enooiotrana reduccion en el
tiempo total por servicio de 34.6 a 22.6 minutagopermite cubrir las 38 ventas
gue no se lograban atender en promedio al mes.igmim se presentd una
optimizacién en el estudio de linea de base. Acteate el proceso no esta
estandarizado, lo que origina duplicidad de achges; sin embargo, con la
propuesta de mejora se puede reducir el tiempalde &gregado en 7 minutos y

generar ingresos extras de S/. 2 400 al mes.

. Serealizé un estudio de mejora de métodos sopre@tso de atencion y servicio
al cliente empleando observacion, flujogramas, ¥almeam mapping (VSM) y
evaluacion de la situacion actual contra la meprégimulacion en software
Arena). Es asi como se logrd obtener que el tiettipalel proceso representa
solo un 73.98%, por consecuencia de la duplicidaaictividades en un 10% y un
15 % en actividades que no agregan valor, lograndpsmizar la cantidad de

tiempo util hasta un 82.3%.

Para lograr la mejora se presentaron 4 propueltasadivas que se evaluaron
mediante los criterios de efectividad, costo delemgntacion, rapidez de la
implementacion y certeza de solucion. Dando comgdgomsolucion la

implementacion de un sistema de gestion de badatds.

. Se realiz6 un modelo de simulacion en el softwagaacon un nimero de 100

repeticiones, garantizandose la normalidad de ndgcadores de tiempo por
servicio y clientes atendidos por dia mediantepunaba de curva de normalidad,
arrojando en ambos casos un p-value mayor a Ostei8andose la optimizacion
del tiempo por servicio de 34.6 a 22.6 y el aum@ntonedio de 16 ventas a 18

ventas diarias.

Luego de elaborar el programa de aplicacion delataosk desarroll6é un flujo de

caja por 6 meses el cual muestra que con la irdred® S/. 9 167 se obtiene un
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tiempo de recupero de 3 meses 3 semanas y 6 diddsde S/. 15 740, COK
mensual de 1.55% y un TIR de 27%. Para esta imrerso se utilizd

financiamiento externo.
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Recomendaciones

Realizar un mapeo del flujo de los procesos, meldiralor de las tareas y un
seguimiento o monitoreo en la mejora del proyedkdicionalmente, se

recomienda que el tiempo de implementacion no sgena 17 semanas.

. Se recomienda que la empresa realice una medieisdactores de pérdida de

recursos a lo largo de la implementacion.

Para la solucidon determinada para el proyectogsemienda tener un éptimo
proceso de contratacién de la empresa que vayanaliclen 12 semanas la
construccion del sistema de gestion de base de daddiante los limites del
proyecto. Ademas, considerar que el valor promddi@ompra se ha estimado

en el proyecto con un limite de S/.7 000.

Realizar monitoreo de los estandares propuestas glamodelo e identificar

cuales son los factores mas criticos para los tiereptablecidos en el mismo.
. Al realizar el analisis de sensibilidad se encogtré la variable que mas impacta

es el precio, es por esa razon que se deberiameasdeentre S/. 50 y S/. 60 para

obtener los resultados propuestos.
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