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RESUMEN

El Centro Odontolégico Integral Playa Grande fue fundado en el afio 2011 con la
finalidad de ofrecer atencién bucal con una estructura creada especialmente para
cubrir las necesidades de los pacientes, a través de planes de tratamientos
odontolégicos adaptados a las exigencias de dichos pacientes. Fue creada con la
mision de brindar sus servicios a la poblacién adulta e infantil de Playa Grande,
Catia La Mar y el resto de las parroquias del Estado Vargas; basicamente
poblacién urbana por estar ubicado en la urbanizacién de Playa Grande, Avenida
principal. Actualmente, este centro de salud bucal no cuenta con un Plan
Estratégico que provea los lineamientos y objetivos a seguir como organizacion. El
presente estudio proporcionara elementos Utiles que podrian ser utilizados en
préximas investigaciones, donde se requiera realizar analisis internos y externos
de organizaciones. Finalmente, la elaboracion de la propuesta de un plan
estratégico permitira direccionar y articular la gestion del Centro Odontolégico
Playa Grande, dando como resultado una organizacién exitosa desde el punto de
vista de planificacion estratégica.

Palabras Clave: Gerencia de Proyectos, Estrategias, Plan, Gestion.
Linea de Trabajo: Definicion y Desarrollo de Proyectos y Los Proyectos en las
Empresas
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LISTA DE ACRONIMOS Y SIGLAS

CAME: Corregir, Mantener, Afrontar y Explotar

CMI: Cuadro de Mando Integral

COIl: Centro Odontolégico Integral

EDT: Estructura Desagregada de Trabajo

FODA: Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas
LOC: Palancas de Control

MCS: Sistema de Control de Gestién

PEST: Politico, Econémico, Social y Tecnologico

PMI: Project Management Institute

RRHH: Recursos Humaﬁos

Sl Sistemas de informacion
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INTRODUCCION

La gerencia estratégica cada dia toma mas auge en el mundo empresarial, donde
muchas organizaciones se ven en la necesidad de hacer un cambio en los
paradigmas de direccién y control para involucrar al recurso humano en la toma de
decisiones y formar una cultura fundamentada en los principios y valores de la
mision y visién, porque en reiteradas ocasiones estos Ultimos se quedan sélo en
palabras manifestadas en un documento que si bien es formal, no se pone en
practica.

Sin embargo, existen organizaciones que no cuentan con soportes escritos, donde
las politicas son coordinadas de manera verbal e intuitiva, lo cual genera su
incumplimiento y desconfianza. Ambas situaciones no son consideradas ideales,
pues se necesita de un concepto como empresa, una naturaleza debidamente

estructurada hacia un fin determinado.

Bajo este contexto, las decisiones que son tomadas hoy, marcaran el destino de la
organizacion, por eso es pertinente estudiar diferentes estrategias para establecer
cuales son los pasos a seguir en cualquier escenario, es decir, es fundamental
establecer un plan estratégico que englobe la mision de la empresa y los métodos

que se usaran para alcanzar el futuro deseado (vision).

En este sentido, el plan estratégico empresarial es el modelo e instrumento de
gestion que responde a los retos organizacionales de la actualidad. El desarrolio
de una planeacion estratégica genera beneficios relacionados con la capacidad de
_realizar una direccion mas eficiente, con la liberacién de recursos humanos y
materiales, lo cual redunda en la eficiencia productiva y en una mejor calidad de
vida y trabajo para todos los miembros. Ademas contribuye a mejorar los niveles
de productividad y rentabilidad con la unificacion de esfuerzos y expectativas
colectivas.

El caso abordado en este estudio se refiere al disefio de un plan estratégico para

coordinar las funciones del Centro Odontolégico Integral Playa Grande con el fin
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de facilitar su funcionamiento y alineacion estratégica, permitiendo un

direccionamiento y optimizacion de la gestién organizacional.

La estructura del presente trabajo estuvo organizada por capitulos, en los cuales

se describieron las distintas fases requeridas para su evaluacion.

El capitulo |, presenté el planteamiento del problema, objetivos, justificacion y

alcance.

El capitulo Il, abarcé las definiciones y conceptos que sustentaron la

investigacion.

El capitulo Ill, hizo referencia a la metodologia de investigacién aplicada, tales
como tipo y disefio de la investigacién, unidad de analisis, técnicas e instrumentos
de recoleccion de datos, etc.

El capitulo IV, se describe el marco organizacional en el cual se llevé a cabo el
trabajo de investigacion.

El capitulo V, muestra el desarrollo de los objetivos especificos de la

investigacion., de acuerdo a las fases planteadas.

El capitulo VI, se refirio al analisis de los resultados y al plan de implementacion.
El capitulo VII, muestra las lecciones aprendidas durante la investigacion.

El capitulo VIII, se refiere a las conclusiones y recomendaciones.

Por altimo, se encuentran las referencias bibliograficas de la investigacion.
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CAPITULO |I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del Problema

Las organizaciones en todos sus inicios planificaban los métodos para llevar a
cabo sus actividades sin estudiar los factores que influyen en la toma de
decisiones. Aunque el concepto de estrategia se originé antes de Cristo como “la
ciencia y el arte del hwando militar aplicados a la planeacién y conduccion de
operaciones de combate a gran escala” (Francés, A. 2001, p. 27), es para
mediados del siglo XX cuando surge la planificacion estratégica a nivel
empresarial, esto gracias a la creciente competencia entre las pequefas y
medianas empresas, quienes a través de los directivos comienzan a percibir que

aspectos como la incertidumbre, el riesgo y la inestabilidad no se logran controlar.

La recésién econémica mundial que .s'e enfrenta en la actualidad, afecta a
pequefas, medianas y grandes empresas; a unas en mayor proporcién que a
otras. Dentro de las posibles causas se encuentran los aspectos socioeconomicos,
politicos y culturales de cada pais, e internamente en la solidez del plan
estratégico y su adecuada implementacion. Esto ultimo es determinante, no
obstante, son numerosas las organizaciones dirigidas en base a la intuicion de la
junta directiva, sin el sustento de un estudio racional, objetivo y sistematico que

refleje diferentes alternativas evaluadas.

Ante el entorno completamente cambiante, las empresas buscan dia a dia prever,
en su mayor parte, los escenarios que se puedan presentar para generar e
implementér nuevas estrategias que les permitan cumplir sus objetivos y metas,
como aumentar la liquidez y la rentabilidad, brindar servicios de excelente calidad,
e incrementar su cartera de clientes en el mercado altamente competitivo en el

cual se desenvuelven.
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En las ultimas décadas, se ha fomentado la implementacién de técnicas que
mantengan la satisfaccién del personal, pero pareciera que los empleados
continuan orientados a objetivos individuales que desembocan en consecuencias
negativas para la organizacion. Esta situacidon demanda que los empresarios
efectien analisis de las variables que intervienen en sus decisiones y realicen

planificacion estratégica.

En Venezuela, la cultura empresarial esta enfocada a pensamientos de negocios
por encima de pensamientos de empresa, es decir, los procesos estan focalizados
a aumentar los intereses financieros sin utilizar métodos y herramientas
debidamente planificados. Actualmente el tema de la estrategia es abordado en el
mundo empresarial como el pilar fundamental para el éxito. Los gerentes disponen
de tacticas que aunque no estan registradas en un documento formal, les permiten

mantener las utilidades de la empresa.

A pesar de ello, lo ideal es contar con un plan estratégico formal, un documento al
alcance de la estructura organizativa global, donde se encuentren establecidos de
forma adecuada y bajo una metodologia los lineamientos a seguir en los diferentes
horizontes de tiempo, con la finalidad que el personal conozca la direccién de la
organizacioén, principios, valores, objetivos, metas, herramientas a utilizar y

cualquier elemento fructifero para formar un todo encaminado hacia un mismo fin.

El objeto de estudio de la presente investigacion, el Centro Odontolégico Integ'ral
Playa Grande, ubicado en la ciudad de Catia la Mar, estado Vargas, es una
empresa venezolana de salud bucal, creada en el afio 2011, orientada a ofrecer
atencion odontolégica con una estructura creada especialmente para cubrir las
necesidades de los pacientes, a través de planes preventivos, especializados e
integrados.

El Centro Odontolégico Integral Playa Grande, se cred con una filosofia de ofrecer
sus servicios a toda la comunidad adulta e infantil del estado Vargas, y sus
adyacencias (Caracas, Guatire, Guarenas), con el fin de cubrir las necesidades,

requerimientos y exigencias de la poblacion en materia de salud y bienestar bucal.
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La atencion en el establecimiento es personal, continua, completa e integrada. Se
ofrecen servicios de odontologia general y especializada que incluyen
odontopediatria, ortodoncia, rehabilitacion bucal y estética, endodoncia,

periodoncia y cirugia bucal.

Actualmente, esta clinica no cuenta con un programa y sustento formal
documentado que describa los objetivos, estrategias y pasos para alcanzar la
vision organizacional, es decir convertir los proyectos en acciones, tendencias,

metas y finalmente en resultados.

De continuar la organizacion sin ese “rhapa de la organizacion” seguirian las
discrepancias entre los miembros y aumentaria la dificultad para orientar a los
trabajadores en la aplicacion de principios, valores, politicas y normas unificadas
necesarias para lograr las ventajas competitivas que los impulse al éxito, en tan

importante rama como el area de la salud bucal y odontologica.

En tal contexto, se propuso el Disefio de un Plan Estratégico para la clinica dental,
para facilitar su funcionamiento y alineacién estratégica, permitiendo asi un

direccionamiento y articulacion de la gestion organizacional.

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo General

Desarrollar el Proyecto del plan estratégico del Centro Odontolégico Integral Playa
Grande, Catia la Mar, Estado Vargas.

1.2.2 Objetivos Especificos
1. Estudiar la situacion actual del Centro Odontologico Integral Playa Grande,

Catia la Mar, Estado Vargas.

2. Definir el direccionamiento estratégico del Centro Odontolégico Integral Playa
Grande
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3. Disenar la propuesta del plan estratégico del Centro Odontolégico Integral
Playa Grande, Catia la Mar, Estado Vargas que oriente y coordine la
funcionalidad de la organizacion.

4. Elaborar el Proyecto del Plan estratégico del Centro Odontolégico Integral
Playa Grande, Catia la Mar, Estado Vargas que oriente y coordine la

funcionalidad de la organizacién.

1.3 Justificacion de la Investigacion

La planificacion estratégica cada dia toma mas auge en el mundo empresarial,
donde muchas organizaciones se ven en la necesidad de hacer un cambio en los
_ paradigmas de direccién y control para involucrar al recurso humano en la toma de
decisiones y formar una cultura fundamentada en los valores, mision y vision,
porque en reiteradas océsiones estos ultimos se quedén solo en palabras
 manifestadas en un documento que si bien es formal, no se pone en practica. En
“contraste, existen organizaciones que no cuentan con soportes escritos, las
| politicas son coordinadas de manera-verbal e intuitiva, por lo cual son incumplidas.
Ambas situaciones no son consideradas ideales, se necesita de un concepto como

empresa, una naturaleza debidamente estructurada hacia un fin determinado.

Por lo expuesto, se justifica el presente estudio, que esta céhtrado en el disefio de
una propuesta del plan estratégico para el Centro Odontolégico Integral Playa
Grande para optimizar la operatividad de la organizacién. De continuar la
organizacion sin un sustento formal continuarian las discrepancias entre los
miembros y aumentaria la difiéultad para orientar a los trabajadores bajo el uso de
principios, valores, politicas y normas unificadas necesarias para conseguir la
ventaja competitiva que los impulse al éxito, en tan importante rama como el area

de la salud bucal y odontolégica.

Una vez disefiado el plan estratégico se obtendran los siguientes beneficios:
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a) Una mision completamente alineada a su visién, lo cual permitira tener
establecido a donde se quiere llegar en los proximos afnos.

b) El codigo de conducta estara enmarcado en valores ético-morales que
ayudaran a consolidar la cultura organizacional y el profesionalismo.

c) Objetivos estratégicos asociados a la visién y a las cuatro perspectivas
del cuadro de mando integral.

d) El enfoque sistémico permitira que los directivos y empleados tengan
una perspectiva holistica de la organizacion, con lo cual es posible
minimizar las brechas en la comunicacion.

e) Se conoceran las oportunidades, amenaias, debilidades y fortalezas
que posicionan a la organizacion en un renglon del mercado.

f) El plan estratégico sera un impulso para implantar las estrategias y

establecer un sistema de gestion de control de las mismas.

El presente estudio proporcioné informaciéon para ser utilizada en préximas
investigaciones, donde se requiera realizar analisis internos y externos de
organizaciones. Finalmente, la elaboracion de la propuesta de un plan estratégico
ofrece direccionar y articular la gestion del Centro Odontolégico Playa Grande,

dando como resultado una organizacion exitosa

1.4 Alcance y Limitaciones

El alcance de este Trabajo Especial de Grado contemplé el desarrollo del proyecto
de un plan estratégico para el Centro Odontolégico Integral Playa Grande en la
ciudad de Catia la Mar, Estado Vargas, Venezuela, de acuerdo a las mejores
practicas estratégicas de la Gerencia de Proyectos. Su alcance no incluye la
implantacion de dicho plan en el centro. El uso del plan sera responsabilidad de la
direccion y gerencia de la organizacion. No se detectaron limitaciones para el
desarrollo del tema de investigacion.
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL

El presente capitulo hace referencia a los diferentes aspectos conceptuales

relacionados con el estudio, los cuales sirvieron de sustento para su desarrollo.

Estos son: antecedentes de la investigacién y marco teorico.

2.1 Antecedentes de la Investigacion

1.

Chen, Yu y Lin (2015), publicaron el articulo titulado “Cémo Zysco usa el
Cuadro de Mando Integral” en la fuente Estrategias Financieras - Enero
2015. .EI articulo describe cémo la estatal China Zhongyuan Especial Steel
Co. Ltd. ha utilizado el cuadro de mando integral para mejorar su gestion y
rendimiento. Se tuvieron en cuenta los diferentes problemas de Zhongyuan
para abordar los aspectos relacionados con la programacién y las
capacidades de los trabajadores para realizar el disefio y progreso de su
cuadro de mando integral. Este articulo fue de mucho apoyo ya que brindé
conocimientos firmes acerca de la aplicacion, analisis y disefio del Cuadro
de Mando Integral. '

Palabras Clave: Cuadro de Mando Integral, Estatal China y Zhongyuan.

. Asociacion de Maestros de Ciencias de Australia (2014), publico el

articulo titulado “Encontrando el Reto: Nuestro Plan Estratégico 2014-
2019”. El articulo aborda los objetivos de la organizacion sin fines de lucro
Asociacion de Maestros de Ciencias de Australia para el afo 2014-2019
que se centra en sus miembros, ocupacién e iniciativas. Los temas
cubiertos incluyen los detalles que afectan el consejo como la disminucion
en el interés hacia los cursos de ciencias, la evaluacién del plan de estudios
de Australia, y la disposicion de los educadores de la ciencia. Este articulo
mostré una vision amplia y clara de la implementacion de un plan

estratégico bien definido dentro de una organizacion, en este caso, las
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pautas fueron mostradas desde el punto de vista académico
especificamente aplicado a la asociacion de maestros de ciencias en
Australia.

Palabras Clave: Asociacion de Maestros de Ciencias de Australia, Plan
Estratégico y Gestion.

. Eid y Zaki (2014), publicaron el articulo titulado “El efecto de la
integracién entre Palancas de control y el analisis FODA en el
desempefio organizacional: cuadro de mando integral;’. Este articulo
fue publicado en la Revista Internacional de Investigacion Académica —
Enero 2015. EI_ articulo sustenta el estudio del Sistema de control de
gestion (MCS); tales como palancas de control (LOC), Marco, que es un
sistema de control importante en el entorno empresarial actual. Se propuso
la mejora de un modelo que podria ser utilizado en el control de la
organizacién y la mejora de su rendimiento. Se concluyd que es mejor para
la organizécién analizar sus capacidades internas para determinar sus
fortalezas y debilidades, y analizar su entorno externo para determinar sus
oportunidades y amenazas. Se sugirid utilizar el analisis FODA para
formular estrategias de organizacién, y para mejorar sus sistemas de
control.

Se encontro evidencia limitada de que la herramienta MCS podria utilizarse
para mejorar el desempefio organizacional, en este sentido se sugiere
utilizar el marco LOC. Podria ser mejor usar "BSC ejecucion estratégica", y
se ha propuesto como modelo para hacer este tipo de aplicacién. El articulo
de Eid y Saki permitié visualizar el estudio del Sistema de Control de
Gestion bajo mejoras importantes en el entorno empresarial actual. Sus
aportes incluyen el analisis de sus capacidades internas y externas FODA,

tal como lo se plantea en la presente investigacion.
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Palabras Clave: Palancas de control, Sistemas de control de gestion,

desempefio de la organizacion y Vision basada en los recursos.

. Fang (2014), publicé el articulo titulado “Analisis de la Competitividad de
la Industria Bio - farmacéutica de China basada en el Modelo del
Diamante de Porter” publicado en el Diario de Quimica y Farmacéutica de
Investigacion 2014. El articulo expresd que la competitividad de la industria
biofarmacéutica de China es un enfoque para medir la capacidad de los
productos biofarmacéuticos de la zona, la capacidad de ocupar los
porcentajes de mercado y la capacidad de obtener beneficios. Lo mas
importante es analizar la competitividad del area presentada, con el fin de
confirmar claramente la posicion de la divisién internacional y desarrollar la
politica industrial adecuada. En este punto, es notorio que los cuatro
elementos claves y dos factores fueron creados como el marco de analisis
de acuerdo con ‘las caracteristicas de la industria biofarmacéutica con el
modelo del diamante de Porter. En conclusién, la industria biofarmacéutica
en China esta en la etapa de traduccion de la inversion impulsada por la

innovacion.

Este articulo permitié identificar la competitividad de la organizacion
mediante la técnica del Diamante de Porter, asi mismo, como aporte
fundamental y base de investigacion documental para abordar el presente
estudio.

Palabras Clave: Sector de Biotecnologia, Competitividad y Modelo del
Diamante de Porter

. Passmore, Hani El-Gabalawy y French (2014), en su articulo “El
lanzamiento del Instituto de Salud Musculoesquelética y de la artritis
Plan Estratégico 2014-2018: implicaciones positivas para
Quiropracticos canadienses y sus pacientes” publicado en la Revista de

la Asociacion Canadiense de quiropractica, expresa que este estudio
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aborda la Ciencia en la reunion celebrada en el Movimiento por los
Institutos Canadienses de Investigacion (CIHR), Instituto de Salud de
Musculoesquelética y Artritis (IMHA) en Toronto, Ontario, en octubre de
2014. Se destaca el papel desempefado por la salud espinal y los
quiropracticos en IMHA del Plan Estratégico de los afios 2014- 2018.

El articulo en cuestion muestra un valor afadido en la aplicabilidad del Plan
Estratégico pero asociado directamente a la Salud Musculoesquelética y la
artritis. Este estudio permiti6 la homologaciéon del mismo tema pero

adaptado a la perspectiva odontolégica.

Palabras Clave: Plan estratégico, Instituto de Salud, clientes y servicios.

. Bita y Deshmukh (2013), en su articulo titulado “El desarrollo de un Plan
de Marketing Estratégico de Fisica y Terapia Ocupacional: Proyecto de
colaboracion entre uh hospital de acceso critico y un Programa de
Posgrado en Gestién: Sanitaria.” Publicado en la fuente Trimestral de
Marketing de la Salud. Julio-Septiembre 2013, explicaron que el propdsito
de este estudio fue desarrollar un plan de marketing para el departamento
de Fisica y Terapia Ocupacional (PT/ OT) en un hospital de acceso critico
(CAH).

Se tomd el enfoque de la comprensiéon y el andlisis del entorno de la
comunidad y la atencién de salud rural, los problemas que enfrentan el
departamento de PT/ OT, y desarrollar un plan de marketing estratégico
para resolver esos problemas. Se utilizaron los datos de la admisién del
hospital, las encuestas publicas y de los médicos, un andlisis DAFO, y
herramientas para evaluar las estrategias alternativas. La falta de
conciencia y la percepcién negativa eran cuestiones claves. Estrategias
recomendadas incluyen la construccién de relaciones con los médicos, la

asociacion con el distrito escolar, y mejorar el programa de bienestar.

24




Este articulo publicado por Bita y Deshmukh (2013) evidencio el desarrollo
optimo del Plan de Marketing Estratégico para el departamento de Fisica y
Terapia Ocupacional (PT / OT) en un hospital de acceso critico (CAH). Su
enfoque es de mucha ayuda ya que involucra términos y herramientas que

son aplicables al presente estudio.

Palabras Clave: Hospital de Acceso Critico, Estrategia, analisis DAFO, plan

de marketing estratégico, y planeacion estratégica.

. Palatkova (2011), publicé el articulo titulado “El modelo de las 7-S-
McKinsey: una Herramienta de Implementacion de una estrategia de
marketing de destinos en la Republica Checa”, en el Diario Gestién
Global. Junio 2011. Este articulo describe que el nivel de turismo receptivo
en la Republica Checa se ha deteriorado desde 2008, no sélo debido a la
crisis financiera y econdmica, sino también como résultado de una
insuficiente aplicacién del concepto de gestiéon de marketing de destino y de
una estrategia de marketing. Este documento no trata en realidad con la

propia estrategia, sino con los factores de su aplicacion.

El modelo 7-S-McKinsey se aplica a la Republica Checa como destino
turistico entrante con el objetivo de analizar el papel de los factores blandos
y duros en una implementacion de la estrategia de marketing. Los objetivos
de la estrategia de comercializacion 2004-2010 y su cumplimiento fueron
revisados, ademas del uso de los resultados de una investigacion cualitativa
entre los europeos, centrandose en la percepcion y el posicionamiento de la
Republica Checa. Los puntos fundamentales de esta nueva estrategia de
marketing se presentaron utilizando la matriz de Ansoff y los modelos del
ciclo de vida del area turistica.

Este estudio mostr6 la aplicacion detallada del modelo de las 7 S de
Mckinsey como herramienta de Implementacion de una estrategia de

marketing de destinos en la Republica Checa. Este articulo sirvié de apoyo
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Tabla 1. Cuadro Sin6ptico de los Antecedentes de la Investigacion

Autores Ao Titulo Herramienta/Aportes
Chen, Yuy Lin 2015 Coémo Zysco usa el Cuadro de | Cuadro de Mando Integral/ Este articulo sera
Mando Integral de mucho apoyo ya que proveera de
conocimientos firmes acerca de la aplicacion,
analisis y disefio del Cuadro de Mando
Integral.
Asociacién de | 2014 Encontrando el Reto: Nuestro | Plan Estratégico/ Muestra una visién amplia y
Maestros de Plan Estratégico 2014-2019". clara de la implementacion de un plan
Ciencias de estratégico bien definido dentro de una
Australia organizacion, en este caso, las pautas fueron
mostradas desde el punto de vista
académico especificamente aplicado a la
asociacion de maestros de ciencias en
Australia.
Eid y Zaki 2014 El efecto de la integracion entre | Andlisis FODA/ Permitid visualizar el estudio
Palancas de control y el andlisis | del Sistema de Control de Gestién bajo
FODA en el desempefio | mejoras importantes en el entorno
organizacional:  cuadro  de | empresarial actual. Sus aportes incluyen el
mando integral analisis de sus capacidades internas vy
externas FODA, tal como lo se plantea en la
presente investigacion.
Fang 2014 Analisis de la Competitividad de | Modelo del Diamante de Porter/ Este articulo

la Industria Bio - farmacéutica
de China basada en el Modelo
del Diamante de Porter

permitié identificar la competitividad de la
organizacion mediante la técnica del
Diamante de Porter. Este estudio sirvio como
aporte fundamental y base de investigacién
documental para abordar el presente estudio.
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Passmore,
El-Gabalawy
French

Hani

y

2014

El lanzamiento del Instituto de
Salud Musculoesquelética y de
la artritis Plan Estratégico 2014-
2018: implicaciones positivas
para Quiropracticos
canadienses y sus pacientes

El articulo en cuestion muestra un valor
anadido en la aplicabilidad del Plan
Estratégico pero asociado directamente a la
Salud Musculoesquelética y la artritis. Este
estudio permite la homologacion del mismo
tema pero adaptado a la perspectiva
odontologica.

Bita y Deshmukh

2013

El desarrollo de un Plan de
Marketing Estratégico de Fisica
y Terapia Ocupacional:
Proyecto de colaboracion entre
un hospital de acceso critico y
un Programa de Posgrado en
Gestion Sanitaria

Plan de Marketing Estratégico/ Muestra el
desarrollo o6ptimo del Plan de Marketing
Estratégico para el departamento de Fisica y
Terapia Ocupacional (PT / OT) en un hospital
de acceso critico (CAH). Su enfoque es de
mucha ayuda ya que involucra términos y
herramientas que son aplicables al presente
estudio.

Palatkova

2011

El modelo de las 7-S-McKinsey:
una Herramienta de
Implementacion de una
estrategia de marketing de
destinos en la Republica Checa

El modelo de las 7-S-McKinsey/ Este estudio
muestra la aplicacion detallada del modelo
de las 7 S de Mckinsey como herramienta de
Implementacion de wuna estrategia de
marketing. Identifico claramente la
interconexion entre el reposicionamiento,
cambio de marca y los factores blandos del
modelo 7-S.

Popescu
Dascalu

2011

Anélisis de la Cadena de Valor
en el Contexto de Gestion de
Calidad

Cadena de Valor/ Base para realizar los
analisis, disefio y estructura de la Cadena de
Valor. Todo esto, con el fin de identificar el
enfoque correspondiente al objeto bajo
estudio a esta aplicabilidad.




2.2 Bases Tedricas

El marco tedrico es la base que sustenta la investigacion, los cimientos basados
en revisiones bibliograficas que permitié elaborar toda la teoria que fue clave para

desarrollar los objetivos planteados.

2.2.1 Proyecto

La guia de PMI (2013), define el proyecto como “un esfuerzo temporal que se lleva
a cabo para crear un producto, servicio o resultado Unico”. La naturaleza temporal
de los proyectos indica un principio y un final definidos. El final se alcanza cuando
se logran los objetivos del proyecto o cuando se termina el proyecto porque sus
objetivos no se cumpliran o no pueden ser cumplidos, o cuando ya no existe la
necesidad que dio origen al proyecto. Temporal no necesariamente significa de
corta duracion. En general, esta cualidad no se aplica al producto, servicio o
resultado creado por el proyecto; la mayor parte de los proyectos emprenden para
crear un resultado duradero” (p.5).

Segun Boveri (2008), considera un proyecto como “...un trabajo no repetitivo, que
ha de planificarse y realizarse segun unas especificaciones técnicas
determinadas, y con unos objetivos, costes, inversiones y plazos prefijados.
También se define un proyecto como un trabajo de un volumen y complejidad
considerables, que ha de realizarse con la participacién de varios departamentos

de la empresa y tal vez con la colaboracion de terceros.

Para el autor Thompson (2009), “Un proyecto es una propuesta ordenada de
acciones que pretenden la solucién o reduccién de la magnitud de un problema
que afecta a un individuo o grupo de individuos y en la cual se plantea la
magnitud, caracteristicas, tipos y periodos de los recursos requeridos para la
solucion propuesta dentro de las limitaciones técnicas, sociales, econémicas y

politicas en las cuales el proyecto se desenvolvera”. (p.1).
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El presente trabajo de investigacion se enmarca claramente dentro de la definicion
de proyecto, ya que cumple con las caracteristicas de los autores expuestos
previamente. Es un esfuerzo temporal, se creara un resultado unico, es una
propuesta ordenada de acciones que buscan solucionar o reducir la magnitud de

un problema.

2.2.2 Ciclo de Vida de Proyecto

Segun el portal web del Estandar Egoverment de Tasmania, la gestion de
proyectos es un método formal y estructurado de la gestién del cambio de manera
rigurosa. Se centra en la obtencién de resultados especificamente definidos por un
tiempo determinado, a una calidad definida y con un determinado nivel de
recursos para que se alcancen los resultados planiﬁca_dos. ‘La figura 1 ofrece una
vision conceptual de alto nivel genérico de la vida de un proyecto que se adapta a
la mayoria de los proyectos a nivel macro. Este Enodelo, a pesar de que
representa una simplificacion excesiva de la mayoria de los proyectos,
proporciona un punto de partida para dar sentido a lo'que puede ser un proceso
bastante no lineal en la realidad

Vida Genérica de un Proyecto
Inicio > Preparacion > Gestion > Final b
L] T ]
) I I
1 I I
.5 : 1 :
2 8 Inicio ! Preparacion i 3 | 22
o e X 52
2 & | Factbiidad i | Inicialdel i 88 \ | | Utizacin 8z
% 2 Costo-Beneficio 1 Proyecto : £ /| 5 E
a3 1 1 s 1
] 1 I
] I I
] I |
: | :
Casos de negocio | | Pian de Negocio del Proyecto |
i < I
T > R e
?’f"?’!’,w de : Revision y Evaluacién :  Revisidny Ceme
Propuesta de : Plan de Ejecucion del Proyecto :

Proyecio

;i >
I
|
|

Documentacién de Ejemplo

Figura 1. Vida Genérica de un Proyecto

Fuente: Portal Web Egovernment Tasmania (2014)
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2.2.3 Gerencia de Proyectos

ElI PMI (2013), afirma que ‘la direccién de proyectos es la aplicacion de
conocimientos, habilidades, herramientas y técnicas a las actividades del proyecto
para cumplir con los requisitos del mismo” (p.6).

lLa direccion de Proyectos se logra mediante la aplicacion e integracion adecuadas
de los 42 procesos de la direccion de proyectos, agrupados logicamente, que
conforman los 5 grupos de procesos. Estos 5 grupos de procesos son: Iniciacion,

Planificacion, Ejecucion, Seguimiento y Control, y Cierre.

2.2.4 Areas de conocimiento de la Gestion de Proyectos
Segun el PMI (2013), las areas de conocimiento de la direccion de proyectos son:

v Gestidn del Alcance: incluye los procesos necesarios para garantizar que
el proyecto incluya todo (y unicamente todo) el trabajo requerido para
completarlo con éxito. El objetivo principal de la Gestién del Alcance del
Proyecto es definir y controlar qué se incluye y qué no se incluye en el
proyecto.

v' Gestion de la Integracion: incluye los procesos y actividades necesarios
para identificar, definir, combinar, unificar y coordinar los diversos procesos
y actividades de la direccién de proyectos dentro de los grupos de procesos
de direccion de proyectos.

v Gestion del Tiempo: incluye los procesos requeridos para administrar la
finalizacion del proyecto a tiempo.

v" Gestion de los Costos: incluye los procesos involucrados en estimar,
presupuestar y controlar los costos de modo que se complete el proyecto
dentro del presupuesto aprobado.

v" Gestion de los Recursos Humanos: incluye los procesos que organizan,
gestionan y conducen el equipo del proyecto. El equipo del proyecto esta

conformado por aquellas personas a las que se les han asignado roles y
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responsabilidades para completar el proyecto. El tipo y la cantidad de
miembros del equipo del proyecto pueden variar con frecuencia, a medida
que el proyecto avanza. Los miembros del equipo del proyecto conforman
el personal del proyecto. Si bien se asignan roles y responsabilidades
especificos a cada miembro del equipo del proyecto, la participacion de
todos los miembros en la toma de decisiones y en la planificacion del
proyecto puede resultar beneficiosa.

Gestion de las Comunicaciones: incluye los procesos requeridos para
garantizar que la generacidon, la recopilacion, la distribucién, el
almacenamiento, la recuperacion y la disposicion final de la informacion del
proyecto sean adecuados y oportunos. Los directores del proyecto pasan la
mayor parte del tiempo comunicandose con los miembros del equipo y otros
interesados en el proyecto, tanto si son internos (en todos los niveles de la
organizacion) como externos a la misma.

Gestion de los Riesgos: incluye los procesos relacionados con llevar a
cabo la planificacion de la gestién, la identificacion, el analisis, la
planificaciéon de respuesta a los riesgos, asi como su monitoreo y control en
un proyecto.

Gestion de las Adquisiciones: incluye los procesos de compra o
adquisicion de los productos, servicios o resultados que es necesario
obtener fuera del equipo del proyecto. La organizacién'puede ser la
compradora o vendedora de los productos, servicios o resultados de un
proyecto. La Gestion de las Adquisiciones del Proyecto incluye los procesos
de gestion del contrato y de control de cambios requeridos para desarrollar
y administrar contratos u o6rdenes de compra emitidas por miembros
autorizados del equipo del proyecto. La Gestién de las Adquisiciones del
Gestion de la Calidad: incluye los procesos y actividades de la
organizacion ejecutante que determinan responsabilidades, objetivos y
politicas de calidad a fin de que el proyecto satisfaga las necesidades por la

cuales fue emprendido. Implementa el sistema de gestion de calidad por
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medio de politicas y procedimientos, con actividades de mejora continua de

los procesos llevados a cabo durante todo el proyecto, segln corresponda.

A continuacion, se definiran en orden todos los conceptos referentes a las técnicas

y herramientas utilizados para el desarrollo de la investigacion.
2.2.5 Estrategia

Segun Diaz (1998), la estrategia es una declaracién en la que, una vez definido el
objetivo que se pretende alcanzar, se establece, con total precisién, “qué” se
pretende alcanzar y “como” se va a alcanzar. Es importante destacar que la
elaboracion de la estrategia constituye el desarrollo y desglose del como, aunque
usualmente y para fines practicos, en su estructuracién se incluye, como punto de
partida, el qué se pretende lograr. De ahi que exista un consenso bastante
generalizado respecto a que toda estrategia debe incluir, al menoé, cuatro
elementos claves:

1. Objetivos y metas

2. Actividades y acciones que deberan realizarse para alcanzar los
objetivos (planes tacticos).

3. Recursos que se necesitaran para implantar las actividades y
acciones (personas, recursos econémicos, factores de gestion, etc.).

4. Mecanismos que permitirdn controlar la implantacion de las

actividades y acciones.

Uno de los precursores del pensamiento estratégico, Chandler (citado por Serna
(2008)) define la estrategia como “la determinacién de metas basicas de largo
plazo y objetivos de una empresa, la adopcién de cursos de accion y la asignacién

de recursos necesarios para alcanzar estas metas” (p. 20)

Las estrategias son un medio para alcanzar los objetivos a largo plazo. Algunas

estrategias empresariales serian la expansion geografica, la diversificacion, la
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adquisicion, el desarrollo de productos, la penetracion en el mercado, el
encogimiento, la desinversion, la liquidacion y las empresas en riesgo compartido.
Para Porter (c. p. Serna (2008)), “la estrategia empresarial define la eleccion de
sectores en los que va a competir la empresa y la forma en que va a entrar en

ellos; la estrategia competitiva consiste en ser diferente” (p. 20).

2.2.6 Gerencia Estratégica

Un objetivo central de la planeacion estratégica consiste en investigar por qué
algunas organizaciones tienen éxito y otras fracasan. Las decisiones estratégicas
determinan el rumbo futuro y la posicion competitiva de una empresa duraqte
mucho tiempo, se toman en todo tipo y tamafio de organizacién. La existencia y el
trabajo de muchas personas se ven afectadas por las decisiones estratégicas, la
supervivencia misma de la institucion puede estar en juego y determinada por tres
grandes factores: la industria en la cual estd ubicada, el pais o paises donde se

localiza y sus propios recursos, capacidades y estrategias.

Entender las raices de éxito de una empresa, no es un vacio ejercicio académico,
tal entendimiento proporciona una mejor apreciacién de las estrategias que
pueden aumentar la posibilidad de grandeza y reducir la posibilidad del fracaso. El
proceso de gerencia estratégica se puede describir como un enfoque objetivo y
sistematico para la toma de decisiones en una organizacion. No es una ciencia
pura que lleve a un enfoque concreto, se trata mas bien de un intento por
organizar informacion cualitativa y cuantitativa, de tal manera que permita la toma

de decisiones efectivas en circunstancias de incertidumbre.

Segun Fred, D. (2003). La direccion estratégica, se define como el arte y la ciencia
de formular, implantar y evaluar las decisiones a través de las funciones que
permitan a una empresa lograr sus objetivos. La gerencia estratégica es una
herramienta que permite a una organizaciéon estar capacitada para articular su

futuro mas adecuado, a través de formulacion, ejecucion y evaluacién de acciones
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estratégicas que permitiran a un determinado ente el logro de sus objetivos y las
metas propuestas. Ademas, permite que una institucion utilice efectivamente sus
fortalezas con el objeto de aprovechar las oportunidades externas y reducir a un
minimo el impacto de las amenazas externas. Igualmente, son esas actividades de
enunciacion, de realizacion y evaluacion de tacticas que hacen posible que una

organizacion desarrolle estrategias tanto ofensivas como defensivas.

2.2.7 Planificacion Estratégica

Serna (2008), define la planificacién estratégica como:

Un proceso mediante el cual una organizacion define su negocio, la
vision de largo plazo y las estrategias para alcanzarla, con base el
analisis de sus fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas.
Supone la participacion activa de los actores organizacionales, la
obtencion permanente de informacién sobre sus factores claves de
éxito, su revision, monitoria y ajustes periddicos para que se convierta
en un estilo de gestion que haga de la organizacién un ente proactivo y
anticipatorio. (p. 69).
La Planificacion Estratégica sirve para determinar qué es la empresa (Misién) a
donde se quiere llegar (Vision) y qué se debe hacer para lograrlo (Estrategias). Es
el proceso que da sentido de direccién y continuidad a las actividades diarias de
una empresa o institucion, permitiéndole visualizar el futuro e identificando los
recursos, principios y valores requeridos para transitar desde el presente, hacia la
vision. El proceso de la planificacion estratégica consiste fundamentalmente en
responder a las siguientes preguntas: ;Donde queremos ir?, ;Donde estamos
hoy?, ¢iAdonde debemos ir?, ;jAdonde podemos ir?, ;Adénde iremos?, ;Cémo
estamos llegando a nuestras metas?
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2.2.8 Analisis PEST

Segun Sulser (2004), el analisis PEST, es un estudio a fondo sobre una serie de
factores macro ambientales en los que las personas y las organizaciones se
desarrollan a nivel nacional e internacional. Como se observa en la figura 2, el
analisis PEST, centra su atencidn en cuatro (4) grandes rubros: Factores Politicos,
Factores Econoémicos, Factores Socioculturales y Factores Tecnolégicos; a su vez,
cada uno de estos factores agrupa una serie de elementos que estan

interrelacionados entre si.

T R

Factores 3 Factores
Econdmicos Tecnolégicos
L

-PIB/ Ciclo Econémico Jnnovaciones
-Demanda Tecnoldgicas
-Empleo -internet
-Inflacion / Ancentivos Publicos
-Costes Energia Analisis
-Eventos Especiales ( PEST
Factores
Factores Socdiales

Politicos

/.4 '\\
‘Legislacion Fiscal j ¢ -Envejecimiento de la
1 on rFis =
-Legislacion sobre poblacién -
medioambiente \ -Prolongacién de los
Proteccion del J6venes en el hogar

S -Nivel de nqueza

; " -Movimientos migratorios
-Cambios Politicos .
-Nuevos estilos de vida

Figura 2. Analisis PEST.
Fuente: Sulser (2004)

Es importante considerar que las estrategias no deben surgir de la nada, estas
deben responder al entorno del negocio, de ahi la importancia de realizar un
analisis de la situacién actual del entorno general de la sociedad. Pronosticar,
explorar y vigilar el entorno es muy util para detectar tendencias y acontecimientos
clave del pasado, presente y futuro de la sociedad. El éxito o supervivencia de la
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sociedad se debe en numerosas ocasiones a la capacidad que desarrolla la
misma para predecir los cambios que se van a producir en su entorno.

2.2.9 Modelo de las Cinco Fuerzas de Porter

Segun David (2003), el modelo de las cinco fuerzas de Porter es un método de
analisis muy utilizado para formular estrategias en muchas industrias. La
intensidad de la competencia entre las empresas varia en gran medida en funcién
de las industrias.

Las cinco fuerzas que propone Porter son las siguientes (Figura 3):

Rivalidad entre empresas competidoras
Entrada potencial de nuevos competidores
Desarrollo potencial de productos substitutos
Poder de negociacion de los proveedores

oMl e

Poder de negociacion de los consumidores

Figura 3. Estructura de la 5 fuerzas de Michael Porter.

Fuente: Porter (1985)
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1. Rivalidad entre empresas competidoras: es por lo general la mas
poderosa de las cinco fuerzas competitivas. Las estrategias que sigue
una empresa tienen éxito solo en la medida que proporcionen una
ventaja competitiva sobre las estrategias que aplican las empresas
rivales. Los cambios en la estrategia de una empresa se enfrentan por
medio de acciones contrarias, como la reduccion de precios, el
mejoramiento de la calidad, la adicion de caracteristicas, entrega de
servicios, la prolongacioén de las garantias y el aumento de la publicidad.

2. Entrada potencial de nuevos competidores: siempre que empresas
nuevas ingresan con facilidad a una industria en particular, la intensidad
de la competencia entre las empresas aumenta; sin embargo, entre las
barreras de ingreso estan la necesidad de lograr economias de escala
con rapidez, la necesidad de obtener conocimiento especializado y
tecnologia, la falta de experiencia, lealtad firme de los clientes, fuertes
preferencias de marca, requerimiento de gran capital, la falta de canales
de distribucién adecuados, entre otros.

3. Desarrollo potencial de productos substitutos: en muchas industrias,
las empresas compiten de cerca con los fabricantes directos. Las
presiones competitivas que surgen de los productos sustitutos aumentan
conforme el precio relativo de estos productos declina y conforme el
costo por el cambio de clientes se reduce. La fortaleza competitiva de
los productos sustitutos se mide mejor por los avances que estos
obtienen en la participacién en el mercado, asi como por los planes que
tienen las empresas para aumentar su capacidad y penetracion en el
mercado.

4. Poder de negociacion de los proveedores: el poder de negociacién
de los proveedores afecta la intensidad de la competencia en una
industria, sobre todo cuando existen muchos proveedores, cuando solo
hay algunas materias primas sustitutas adecuadas o cuando el costo de
cambiar las materias primas es demasiado alto. Tanto los proveedores

como los productores deben ayudarse mutuamente con precios
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razonables, mejor calidad, desarrollo de nuevos servicios, entregas a
tiempo, costos de inventario reducidos para mejorar la rentabilidad a
largo plazo en beneficios de todos.

5. Poder de negociaciéon de los consumidores: cuando los clientes
estan concentrados en un lugar, son muchos o compran por volumen, su
poder de negociacion representa una fuerza importante que afecta la
intensidad de la competencia en una industria. Las empresas rivales
ofrecen garantias prolongadas o servicios especiales para ganar la
lealtad de los clientes. El poder de negociacion de los consumidores es
también mayor cuando los productos que se adquieren son estandar o
poco diferenciados.

2.2.10 Modelo 7-S Mckinsey

Segun O'Shaughnessy (1991), como resultado de los trabajos de Mckinsey & Co.,
Waterman, Peters y Phillips (1981) sefalan que la eficacia de los cambios
organizacionales depende de la posibilidad de coordinar eficazmente siete
variables, que han llegado a ser conocidas como las <siete eses> o las 7-S del
esquema de Mckinsey. El nombre de las 7-S esta dado por las iniciales, en la
version original en inglés, de las siete palabras claves. Las 7-S de McKinsey es un
modelo que une los 7 factores basicos para cualquier estructura organizativa.
Suele emplearse para evaluar si la implementaciéon de cualquier tipo de estrategia
en la organizacion estaria alineada con dichos fac_tores. En caso negativo seria

necesario replantearse parte o la totalidad de la estrafegia.
Elementos que componen las 7-S

Las 7- S de McKinsey esta compuesta por 7 esferas interconectadas entre si,
reflejada en la figura 4, cuyo elemento central son los valores compartidos. Cada

una de las esferas refleja un elemento basico en cualquier organizacion.
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. STYLE (estilo): se refiere a la cultura de la organizacién. Normalmente
es la cupula gerencial quien establece un modelo de comportamiento, y
da ejemplo a las capas inferiores de la empresa. Viene a ser la cara de
la empresa.

. STAFF (personal): Los empleados son la columna vertebral de
cualquier organizacion y uno de sus mas importantes activos. Los
recursos humanos deben estar orientados hacia la estrategia.

. SYSTEMS (sistemas): Incluye los procesos internos que definen los
parametros de funcionamiento de laempresay los sistemas de
informacién son los canales por los que discurre la informacién. Los
procesos y la informaciéon pueden compararse con la sangre que fluye
por un cuerpo.

. STRATEGY (estrategia): La manera de organizar y enfocar los
recursos, para conseguir los objetivos de la organizacién. Podriamos
comparario con el cerebro de una organizacion.

. STRUCTURE (estructura): La manera en que se organizan, se
relacionan e interactian las distintas variables como unidades de
negocio. Pueden ser departamentales, geograficas (local, global o
multidoméstica), de gestion (centralizada o descentralizada, etc.).

. SKILLS (habilidades): Se refiere a las habilidades y capacidades
-requeridas por los miembros de la organizacion. Es lo que Michael
Porter llama Competencias Centrales. También puede referirse al know-
how.

. SHARED VALUES (valores compartidos): Los valores compartidos
son el corazén de la empresa. Lo que une a sus miembros y alinea a

todos ellos en la misma direccion.
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Figura 4. Modelo de las 7-S de McKinsey
Fuente: Mckinsey (1980)

2.2.11 Cadena de Valor

Segun Sanchez (2008), la cadena de valor es “la herramienta principal de analisis
estratégico de costes de un negocio. Identifica las actividades, funciones y
procesos de negocio que se ejecutan durante el disefio, la produccién, la
comercializacion, la entrega y el soporte de un producto o servicio” (p. 34). La
cadena de valor, también conocida como cadena de valor empresarial, es un
modelo teodrico que permite describir el desarrollo de las actividades de una
organizacion empresarial generando valor al cliente final. Fue descrito y
popularizado por Porter en su obra Competitive Advantage: Creating and
Sustaining Superior Performance (1985).

La Cadena de Valor de una empresa refleja la evolucion de su negocio, de sus
operaciones internas, de su estrategia y de la aproximacioén que esta siguiendo
para implementar su estrategia. La Cadena de Valor es una herramienta para la
evaluacion de la competitividad de la empresa en dos sentidos: por un lado, nos
guia en la realizacién del analisis de valor afiadido y, por otro lado, ayuda a
obtener los resultados de negocio de la empresa.
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Una cadena de valor genérica esta constituida por tres elementos basicos como

se muestra en la figura 5:

1. Actividades Primarias: que son aquellas que tienen que ver con el

desarrollo del producto, su produccién, logistica y comercializacion, y los

servicios de post-venta.

2. Actividades de Soporte a las actividades primarias: como son la

administracién de los recursos humanos, compras de bienes y servicios,

las de desarrollo tecnolégico (telecomunicaciones, automatizacion,

desarrollo de procesos e ingenieria, investigacion), las de infraestructura

empresarial (finanzas, contabilidad, gerencia de la calidad, relaciones

publicas, asesoria legal, gerencia general).

3. El Margen: es la diferencia entre el valortotal y los costos totales

incurridos por la empresa para desempenfar las actividades generadoras

de valor.

Actividades de infraestructura

N\

Figura 5. Estructura de la Cadena de Valor.

Fuente: Porter (1985)
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Como articulada por Narver y Slater (1990) el concepto de orientacion al mercado,

en cierta medida, incorpora conocimientos sobre otros usuarios (por ejemplo,

proveedores, competidores) de su cadena de valor de la industria. El concepto de

cadenas de valor de la industria se deriva en gran parte de la disciplina de la
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economia industrial, donde se desarroll6 el concepto de cadenas de valor afadido
para aclarar el uso del negocio 'en la construccién de ventajas competitivas dentro
de una industria (cf., Porter, 1980, 1985).

Porter (1985), sugiere que la cadena de valor de cada organizacion "esta
incrustado en una corriente mas grande de actividades" que él llama el "sistema
de valores" (1985, p. 34). El sistema de valores de Porter es consistente con

teorias generales de la comercializacion (PRIEM, 1992).

2.2.12 Cuadro de Mando Integral (CMI)

Segun Baraybar (2011) el Cuadro de Mando Integral, “es una metodologia o
técnica de gestion, que ayuda a la organizaciones a transformar su estrategia en
objetivos operativos medibles y relacionados entre si, facilitando que los
comportamientos de las personas clave de la organizacion y sus recursos se
encuentren estratégicamente alineados.” De una forma mas sintética se puede

definir como la Direccion Estratégica focalizada a la creacion de valor.

Segun Kaplan y Norton en el libro The Balanced ScoreCard: Translating Strategy
into Action, Harvard Business School Press, Boston, 1996:

"E| BSC es una herramienta revolucionaria para movilizar a la gente hacia el pleno
cumplimiento de la misiéon a través de canalizar las energias, habilidades y
conocimientos especificos de la gente en la organizacion hacia el logro de metas
estratégicas de largo plazo. Permite tanto guiar el desempefio actual como
apuntar al desempefo futuro. Usa medidas en cuatro categorias -desempefio
financiero, conocimiento del cliente, procesos internos de negocios y, aprendizaje
y crecimiento- para alinear iniciativas individuales, organizacionales y trans-
departamentales e identifica procesos enteramente nuevos para cumplir con

objetivos del cliente y accionistas”.
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El CMI es por lo tanto un sistema de gestion estratégica de la empresa, que

consiste en: (Figura 6):

¥v" Formular una estrategia consistente y transparente.
v" Comunicar la estrategia a través de la organizacion.
v Coordinar los objetivos de las diversas unidades organizacionales.
v Conectar los objetivos con la planificacion financiera vy
presupuestaria.
v |dentificar y coordinar las iniciativas estratégicas.
v" Medir de un modo sistematico la realizacion, proponiendo acciones
correctivas oportunas.
Clarificar y traducir la
vision y la estrategia
¢ Clanificar la vision,
+  Obtener ¢l consenso.
Comunicacién Formacién y feedback
s  Comunicar y educar. estratégico
e  Establecimiento de e Articular la vision
objetivos. Cuadro de compartida.
e Vinculacion de las mando e Proporcionar feedback
recompensas con los integral estratégico.
indicadores de actuacion. ¢ Facilitar la formacién y la
revision de la estrategia.

Planificacién y
establecimiento de objetivos
+ Establecimiento de
objetivos.

*  Alineacién de iniciativas
estratégicas.
Asignacion de recursos.
Establecimiento de
metas.

Figura 6. Estructura del Cuadro de Mando Integral.

Fuente: Baraybar (2011)

Todos los modelos y técnicas definidas anteriormente sirvieron de base para

realizar las investigaciones pertinentes con el enfoque de identificar y determinar

las estrategias, objetivos, metas e indicadores del plan estratégico propuesto
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2.3 Bases Legales

Las bases legales vinculadas a esta investigacion seran representadas a
continuacién través de la piramide de Kelsen. La piramide kelseniana representa
graficamente la idea de sistema juridico escalonado. De acuerdo con Kelsen, el
sistema no es otra cosa que la forma en que se relacionan un conjunto de normas
juridicas y la principal forma de relacionarse éstas, dentro de un sistema, es sobre

la base del principio de jerarquia.

CONSTITUCION

LEYES ORGANICAS Y
LEYES ESPECIALES

LEYES ORDINARIAS

/ DECRETOS - LEYES
/ REGLAMENTOS

Figura 7. Piramide de Kelsen

Fuente: Kelsen (2011)
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A continuacién en la tabla 2, se detallan las leyes y los articulos aplicados al presente proyecto:

Tabla 2. Bases Legales

LEY/NORMA

GACETA/FECHA DE
PUBLICACION

ARTICULOS

AMBITO LEGAL
INHERENTE A LA
UNIDAD DE ESTUDIO

Constitucion de la Republica
Bolivariana de Venezuela

.‘15 de diciembre de 1999

83

La salud es un derecho
social fundamental,
obligacion del Estado, que
lo garantizarda como parte
del derecho a la vida. El
Estado promovera y
desarrollara politicas
orientadas a elevar la
calidad de vida, el
bienestar colectivo y el
acceso a los servicios.

Ley Organica del Trabajo, los

Trabajadores y las
Trabajadoras (LOTTT)

30 de Abril de 2012.
Decreto N° 8.938

Todos

Establece un conjunto
sustantivo de normas para
regular los derechos y
obligaciones derivados del
hecho social del trabajo




Ly

LEY/NORMA

GACETA/FECHA DE
PUBLICACION

ARTICULOS

AMBITO LEGAL
INHERENTE A LA
UNIDAD DE ESTUDIO

Ley Organica de Prevencion,

Condiciones y Medio
Ambiente de Trabajo
(LOPCYMAT)

26 de julio de 2005.
Gaceta Oficial N° 38.236

Todos

Promueve la
implementacion del
Régimen de Seguridad y
Salud en el Trabajo

Ley de Ejercicio de la
Odontologia

27 de Julio de 1970

Todos

Inherentes al ejercicio de la
odontologia, prestacion de
servicios. Sus leyes y
reglamentos

Reglamento General de la
Ley de Impuesto sobre la
Renta

13 de Mayo de 1993
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CAPITULO lll. MARCO METODOLOGICO

En el presente capitulo se indican los aspectos metodologicos que enmarcaron el
estudio, estos son: tipo y disefio de la investigacion, unidad de andlisis, técnicas e
instrumentos de recoleccion de datos, fases de la investigacion,
operacionalizacion de las variables, Estructura Desagregada de Trabajo (EDT),

cronograma de ejecucion y presupuesto.

3.1 Tipo de Investigacion

El propésito de la presente investigacion se fundamenté en ser una investigacion
aplicada, la cual es definida por la Fundacion de Investigacion y desarrollo de la
Universidad Simén Bolivar  (Funindes, 2007) como “una actividad que tiene por
finalidad la busqueda y consolidacién del saber, y la aplicacion de los
conocimientos para el enriquecimiento del acervo cultural y cientifico, asi como la
produccion de tecnologia del desarrollo integral del pais”. (Citado por Yaber,
Valarino y Cemborain, 2011, pag. 67).

Por su parte, la Investigacion y Desarrollo, de acuerdo a los autores antes
mencionados, tiene como propésito indagar sobre las necesidades del ambiente
interno o entorno de una organizacion, para luego desarrollar una solucién que
pueda aplicarse en una empresa o mercado. Este enfoque se aplica para

desarrollar productos, servicios, procesos, modelos, procedimientos o métodos.

3.2 Disefo de la Investigacion

En relacién con los objetivos de la presente investigacion del plan y basado en el
tipo de investigacion seleccionado (/nvestigacion Aplicada y de desarrollo), el

disefio de la investigacion sera el Disefio No Experimental. El disefio determina el
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plan o estrategia que se necesitara para obtener la informacién requerida con el fin

de resolver el problema de investigacion.

Segun Gémez (2006), el disefio no experimental es “la investigacion que se realiza
sin manipular deliberadamente las variables. Lo que se hace es observar
fenémenos tal y como se dan en su contexto natural, para después analizarlos’
(p-102). En este sentido, la investigacion en curso observdé y recolectd la
informacién directamente desde las fuentes primarias y secundarias de la
organizacion, logrando asi completar la ejecucion del objetivo # 1 y # 2: Estudiar la

situacion actual y definir el direccionamiento estratégico en cuestion.

Los disefios no experimentales se clasifican por los diferentes puntos en el tiempo,
en los cuales se recolectan datos. La investigacion en estudio se centra en:
analizar cual es el estado o nivel de una o diversas variables en un momento dado
y ubicar cual es la relacion de variables en un momento en especifico (disefio

transversal o transeccional).

Gomez (2006), define los tipos de disefio transversal o transeccional como
aquellos donde se “recolectan datos en un solo momento, en un tiempo tnico. Su
propésito es describir variables y analizar su incidencia e interrelacién en un
momento dado” (p.102). Este trabajo especial de grado es de caracter transversal
o transeccional, ya que se recolectaron todos los datos necesarios en un solo
momento y en un tiempo Unico, de manera secuencial y progresiva, conociendo
asi el entorno y el entorno de la empresa (diagnostico organizacional), dando paso
a la formulacion de las estrategias involucradas. Para el logro del objetivo # 3 y #
4, se procedio al disefio y elaboracién de la propuesta del plan estratégico,
mediante la revision documental y la aplicacién del juicio de expertos, con apoyo

de toda la informacién recolectada en los objetivos previos (1y 2).
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3.3 Unidad de Analisis

La investigacion se realizé en el Centro Odontolégico Integral Playa Grande, Catia
la Mar, Estado Vargas, Venezuela. La unidad de andlisis se encuentra constituida
principalmente por los trabajadores activos en la organizacién, conformados por
nueve (9) personas distribuidas de la siguiente manera: un (1) odontélogo general,
un (1) ortodoncista, un (1) odontopediatra, tres (3) asistentes odontolégicos, una

(1) recepcionista y dos (2) personas que representan las junta directiva.

Cabe destacar, qu.e la organizaciéon no cuenta con una intranet de documentos
clave, por lo que se tomaron muestras especificas y directas autorizadas,
estableciendo posteriormente un documento que manifieste las acciones de
mejora de la gestion de planificacion estratégica, a través de la implementacion de

observacion directa, revision documental, etc.

3.4 Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos

Las técnicas de recolecciéon de datos son aquellas que utiliza el investigador para
obtener datos confiables y oportunos que le permitan adentrarse en el contexto
organizacional y asi tener conocimientos certeros que guien y apoyen la
investigacion. En concordancia a lo mencionado anteriormenté Ballestrini (2002)

define que las técnicas de recoleccion de datos son:

Son el conjunto de practicas que permitirdan cumplir con los requisitos
establecidos en el paradigma cientifico, vinculados al caracter
especifico de las diferentes etapas de ese proceso investigativo y
especialmente referido al momento teérico y al momento
metodoldgico de la investigacion (p. 147).
De acuerdo a las caracteristicas de la investigacion, se emplearon tres (3) técnicas
de recoleccion de datos para complementar el trabajo de cada una y asegurar una
investigacion completa, obteniendo la informacién necesaria tanto para lo

considerado tedrico-metodolégico como para el diagnéstico organizacional y el
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disefio del plan estratégico. Las diferentes técnicas utilizadas fueron: revision

documental, observacion directa y entrevistas no estructuradas.

Hurtado (2000), opina que la revision documental: “es una técnica en la cual se
recurre a informacién escrita, ya sea bajo la forma de datos que pueden haber
sido producto de mediciones hechas por otros, o como textos que en si mismo

constituyen los eventos en estudio” (p. 427).

La revisiébn documental sirvi6 de apoyo a la presente investigacion, en mayor
medida para indagar y fundamentar los aspectos tedricos que engloban la
metodologia utilizada, entre ellos, antecedentes, conceptos y teorias, asi como
también se reforzd con los pensamientos estratégicos de otros autores y todo

aquello de interés para ampliar el conocimiento del tema.

Para el analisis de las fuentes documentales se aprovecharon los instrumentos
operacionales desde una dimension estrictamente técnica a fin de manejar los
datos de manera ecuanime y obtener los mejores resultados, tales son: la
observacion documental, el subrayado, las citas bibliograficas, el resumen
analitico y la construccion y presentacion de tablas, figuras, indices y trabajos
escritos.

De la observacién directa definida por Hernandez, Fernandez y Baptista (1998);
los autores manifiestan que: “la observacién consiste en el registro sistematico,
célido y confiable de comportamientos o conductas manifiestas” (p. 309). Y de la
observacion participante Sabino, C (2000) expresa:

Implica la necesidad de un trabajo casi siempre mas dilatado y
cuidadoso, pues el investigador debe primeramente integrarse al grupo,
comunidad o institucién en estudio para, una vez alli, ir realizando una
doble tarea: desempefar algunos roles dentro del grupo, como uno
mas de sus miembros, a la par de ir recogiendo los datos que necesita
para la investigacioén (p. 150).

La observacion es una de las técnicas mas importantes, ya que al interactuar con

los participantes de la Clinica, se obtiene el analisis situacional actual bajo la cual
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se trabaja y con ello se detentan focos problematicos, notando como se

desempefan las funciones, costumbres, prioridades y operatividad general.

Ademas, se observo el comportamiento de los trabajadores obteniendo de cada
uno informacién de gran relevancia para el disefio de elementos del plan
estratégico (valores, proyecciones, estrategias). Para esto, se utilizé como

instrumento el registro diario de observacion directa.

La ultima técnica de recoleccion de datos empleada en esta investigacion fue la
entrevista no estructurada, Sabino, C. (2000) expresa:

El entrevistador deja hablar sin restricciones al entrevistado,
proponiéndole apenas algunas orientaciones basicas pero, cuando este
se desvia del tema original y se desliza hacia otros distintos, el
entrevistador vuelve a centrar la conversacion sobre el primer asunto, y
asi repetidamente (p. 158).
El instrumento de recoleccion de datos ‘que se uso fueron las entrevistas no
estructuradas, permitiendo conocer los antecedentes de la organizacion y todos

los factores y elementos involucrados.

3.5 Fases de la Investigacion

La investigacion se llevé a cabo a través de las siguientes fases y procedimientos

por objetivos:

Objetivo # 1: Estudiar la situacién actual del Centro Odontolégico Integral Playa
Grande, Catia la Mar, Estado Vargas:

e Fase L. Levantamiento de la Informacion: en esta fase se realizo la
revision documental de la investigacion. Los antecedentes histéricos de la
organizacion, entendimiento de los procesos de la Clinica, y conocimiento
de sus valores, principios y objetivos.

» Fase Il. Diagnéstico situacional: se realizd un analisis detallado de la
gestion actual de todos sus procesos y procedimientos. Este proceso contd

con la participacion de los stakeholders del trabajo para definir actividades,
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secuencias, recursos, duracion y finalmente la elaboracién, y control del

cronograma de ejecucion.

Objetivo # 2. Definir el direccionamiento estratégico del Centro Odontoldgico

Integral Playa Grande:

Fase |. Cadena de Valor: en esta fase se realizé el andlisis y la estructura
de la cadena de valor con el fin de identificar las actividades primarias y
secundarias de la organizacion, asi como también las funciones y procesos
del negocio. )

Fase Il. Analisis PEST: en esta fase se llevo a cabo el analisis PEST. Este
estudio se realizé sobre los 4 factores macro ambientales correspondientes:
Politicos, Econémicos, Socioculturales y Tecnologicos.

Fase lll. 5 Fuerzas de Porter: se procedié a aplicar el método de analisis
de las cinco fuerzas de Porter con el objeto de formular estratégicas en
funcién de la rivalidad entre empresas competidoras, entrada potencial de
nuevos competidores, desarrollo potencial de productos substitutos, poder
de negociaciéon de los proveedores y el poder de negociacién de los
consumidores.

Fase IV. 7 S Mckinsey: en esta ultima fase del cumplimiento del objetivo
# 2, se realizo el andlisis del método de las 7-S de Mckinsey, el cual se

baso en la identificacion de las 7 esferas interconectadas.

Objetivo # 3: Disefiar la propuesta del plan estratégico del Centro

Odontoldgico Integral Playa Grande, Catia la Mar, Estado Vargas que oriente y

coordine la funcionalidad de la organizacion.

Fase |. Elaboracion de Misién, vision, valores y objetivos estratégicos:
en esta fase se procedid a elaborar los elementos basicos del plan
estratégico y de la estructura de la organizacion.

Fase Il. Disefio del Cuadro de Mando Integral: en esta (ltima fase del
cumplimiento del objetivo # 3 se aplicd la metodologia o técnica de gestion

que consisti6 en transformar las estrategias en objetivos operativos
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medibles y relacionados entre si, mejor conocida como Cuadro de Mando
Integral.

Objetivo # 4: Elaborar el Proyecto del Plan estratégico del Centro

Odontologico Integral Playa Grande, Catia la Mar, Estado Vargas que oriente y

coordine la funcionalidad de la organizacion.

» Fase I. Alineacion del BSC: se alined y concretd el cuadro de mando
integral obtenido en la fase anterior (Fase Il del cumplimiento del objetivo #
3).

» Fase Il. Desarrollar de Implementécién: en esta etapa se desarrollo la
propuesta del plan estratégico que incluye los pasos a seguir y las
herramientas estratégicas para mejorar y optimizar los procesos llevados a

cabo dentro de la organizacion.

3.6 Operacionalizacion de las variables

Las variables, segin Bavaresco (1994), ‘representan diferentes condiciones,
cualidades, caracteristicas o modalidades que asumen los objetos en estudio

desde el inicio de la investigacion” (p. 76).

En relacion a la definicion operacional Ander-Egg, E. (1992) argumenta:

La formacién de la operacionalidad de las variables es permitir al
investigador disefiar un conjunto de estrategias y procedimientos
apropiados para medir los alcances y efectividad de cada una de las
variables intervinientes definidas en el proceso de investigacion que se
desarrolla. (p. 15).
Las variables que se utilizaron para esta investigaciéon fueron Entorno, Intorno,
Estrategia, Alcance, Costo, Calidad, Tiempo, Riesgos e involucrados. Estas
variables estuvieron relacionadas directamente con el logro de cada objetivo

especifico:




Alcance: Segun Llorens (2005), el alcance de wun proyecto, en términos

generales, esta definido por dos grandes elementos:

e La funcionalidad puesta en produccion al finalizar el proyecto.

* El conjunto de productos entregados al termino del proyecto

El alcance de un proyecto es la definicién de sus fronteras. Establece lo que el

proyecto entregara, asi como también lo que no entregara.

Calidad: Segun Alvarez, J. Alvarez, . y Bullén, J. (20086), la calidad representa un
proceso de mejora continua, en el cual todas las areas de la empresa buscan
satisfacer las necesidades del cliente o anticiparse a ellas, participando

activamente en el desarrollo de productos o en la prestacion de servicios.

Costo: es el valor monetario de los consumos de factores que supone el ejercicio
de una actividad econdmica destinada a la produccién de un bien, servicio o
actividad. Segun Suarez, C. (2005) sefiala que los costos indirectos son aquellos
gastos que no pueden tener aplicacion a un producto determinado, y los costos
directos, son aquellos gastos que tienen aplicacion sobre un producto
determinado. '

Tiempo: es una magnitud fisica con la que se mide la duracion o separacion de
acontecimientos, sujetos a cambio, de los sistemas sujetos a observacion. Segun
Moreno, N., Astroza, M. y Lindermann, L. (2014), la gestién de la planificacién del
tiempo de un proyecto, se convierte en un elemento clave de éxito, siempre y
cuando exista una articulacién con las otras areas de gestion como costos,
calidad, riesgo, recursos humanos, adquisiciones y los interesados en los
resultados del proyecto.

Entorno: el entormo es el conjunto de circunstancias o factores sociales,
culturales, morales, econémicos, profesionales, etc., que rodean un objeto o
individuo, colectividad o época e influyen en su estado o desarrollo. Martinez y

Milla (2012), sefialan que las estrategias no deben surgir de la nada, deben
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responder al entorno del negocio, de ahi la importancia de realizar un andlisis de

la situacion actual del entorno general de la sociedad.

Intorno: involucra todo lo que se encuentra dentro del objeto de estudio. Su
analisis representa el enfoque del interior de la organizacion, y los componentes

que la integran, tales como estructura, procesos y resultados.

Estrategia: conjunto de acciones que se llevan a cabo para lograr un determinado

fin, y que alinean las metas y objetivos de una organizacion.

Involucrados: utilizado para referirse a quienes son.afectados o pueden ser
afectados por las actividades de una empresa. El término stakeholders también se
conoce como ‘multistakeholders” o “constituencies”, por la similitud que existe en
los ciudadanos con respecto a los asuntos del estado. Su significado se refiere a
que en las organizaciones participan diversos grupos responsables ademas de
sus probietarios. Dichos grupos son todas las personas, organizaciones y

empresas que tienen interés en una empresa u organizaciéon dada.

Riesgos: es una medida de la magnitud de los dafios frente a una situacion
peligrosa. El riesgo se mide asumiendo una determinada vulnerabilidad frente a
cada tipo de peligro.

La tabla 3, muestra la operacionalizacion de variables de la investigacion.
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Tabla 3. Operacionalizacién de Variables

EVENTO OBJETIVO VARIABLE DIMENSION INDICADOR TECNICAS Y FUENTE
ESPECIFICO HERRAMIENTAS
# 1: Estudiar la : ook
situacion actual | Entorno Cliente "Informe de
del Centro Proveedores Entornp Observacion directa Bases
Odontolégico Competidores Investigacion Académicas
Integral Playa Entes Reguladores documental
PROYECTO DEL | Grande, Catia la Entrevistas no Centro
PLAN Mar, Estado Intorno Proceso de Servicio | Informe de estructuradas Odontologico
ESTRATEGICO Vargas. Intorno Integral
PARA EL # 2: Definir el
ODOCN%%TL%%ICO direccionamiento Analisis PEST Bases
INTEGRAL estratégico del | Estrategia Objetivo Informe de 5 Fuerzas de Porter Académicas
PLAYA GRANDE, Centro Meta | Direccionamiento | 7 S de Mckinsey
CATIA LA MAR, Odontologico Estratégico Cadena de Valor Centro
ESTADO Integral Playa Odontolégico
VARGAS, Grande Integral
VENEZUELA # 3: Disefiar la
propuesta del Bases
plan estratégico | Estrategia Objetivo Informe de BSC Académicas
del Centro Meta propuesta del
Odontolégico Plan Estratégico Centro
Integral Playa Odontolégico
Grande Integral
# 4. Elaborar el | Alcance Plan Estratégico PMI (2013) Bases
proyecto del Tiempo dela Estandar Egoverment Académicas
Plan Estratégico | Costo Organizacion Tasmania
de la Calidad i Centro
Organizacion Riesgo Odontolégico
Involucrados Integral
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3.7 Estructura Desagregada de Trabajo (EDT)

La EDT que se muestra a continuacion estuvo basada en el objetivo general de la
investigacion y de las fases que se siguieron para alcanzarlo.

PROYECTO DEL PLAN ESTRATEGICO PARA EL CENTRO
ODONTOLOGICO INTEGRAL PLAYA GRANDE, CATIA LA MAR,
ESTADO VARGAS, VENEZUELA

Diagnostico de
la Situacion
Actual

Levantamiento
de informacion

Desarrollar el
plan estratégico

Objetivo#1 | Objetivo#2 | Objetivo#3y#4 |

Informe de Informe de
Informe de Mg :
Entorno Direccionamiento Propuesta de
Estrategico Plan Estrategico
Informe de i
Intorno Plan Estratégico

Figura 8. Estructura Desagregada de Trabajo.

Fuente: adaptado del PMI (2013)
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09

= Objetivo # 3: Disenar la 10 dias

propuesta del Plan

Estrategico y Objetivo #

4: Elaborar el Proyecto
identificar Objetivos 2 dias
Estrategicos
Disenar el Plan 3 dias
Estrategico

Elaborar la Propuesta S dias

Figura 9. Cronograma de Ejecucion.

Fuente: Autor (2016)

Leyenda:

Tarea Tarea resumida

Progreso Hito resumido
Hito

Resumen

/|

Division

PEROL RN RN RN

Progreso resumido R B

Tareas externas E;

Resumen del proyecto ﬁ
Agrupar por sintesis ~

Fecha imite




3.9 Cédigos de Etica

3.9.1 Cédigo de Etica Deontoldgica

Elcédigo de ética médica contiene las reglas que deben seguir
los medicos en el ejercicio de su profesién, incluyendo la realizacién de
actividades relacionadas con la docencia, la investigacién y la administracion
de los servicios de salud, y en el ejercicio de cualquier otra actividad en la que
deban utilizar los conocimientos adquiridos en el estudio de la Medicina. Su
objetivo es regular a los profesionales y a las organizaciones }que brindan
servicios médicos. Al estar sujetos a las reglas del Cédigo, los infractores de.

las normas deontoldgicas sufren sanciones disciplinarias previstas por la ley.

Generalidades del Cédigo de Etica (Deontologia):

Segun el Colegio de Odontdlogos de Venezuela, el Cédigo de Deontologia
Odontolégica (1992) establece las siguientes generalidades:

1.- La profesion dental esta al servicio de la salud publica. La satisfaccién
moral del servicio prestado debe primar sobre el beneficio personal. Este
codigo tiene por objeto el fijar normas generales tendientes a fundamentar los

principios morales en que debe descansar el ejercicio profesional.

2.- El dentista, como hombre culto y de disciplina que ha cultivado su
inteligencia, tiene el derecho de actuar en los 6rdenes social, politico,
cientifico o religioso de acuerdo a sus preferencias, sin mas limitaciéon que las
que imponga la Constitucién o Carta Magna de las Naciones (Excepcién
hecha a las constituciones de paises no democraticos que limitan las

capacidades del hombre), las leyes y el prestigio de su profesion.

3.- Para todo dentista que ejerza en el territorio de una Nacion, debe ser un
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deber y constituir un honor el pertenecer a la Asociacién Odontoldgica o a una
de sus filiales que pudiera constituirse.

3.9.2 Cédigos de Etica PMI

Segun el PMI (2008) el Cédigo de Etica y Conducta Profesional del PMI fue
creado en 1998 por profesionales a través del Comité de Desarrollo de
Estandares de Etica. En el afio 2006, se volvié a evaluar el documento y se
liberé luego de haber actualizado su contenido, el cual es relevante para los

individuos que practican la profesién y las organizaciones de hoy.
El siguiente extracto del codigo explica su vision y el proposito:

1. Como profesionales'de la direccion de proyectos, estamos comprometidos
a hacer lo que es correcto y honorable. Nos fijjamos un alto nivel de
exigencia, que aspiramos alcanzar en todos los aspectos de nuestra vida
—en el trabajo, en casa y en el servicio a nuestra profesion.

2. Este Cédigo de Etica y Conducta Profesional describe las expectativas
que tenemos de nosotros y de nuestros colegas profesionales de la
comunidad global de la direccién de proyectos. El Codigo articula los
ideales a los cuales aspiramos, asi como los comportamientos que son
obligatorios en nuestros roles como profesionales y voluntarios.

3. El propoésito de este Cédigo es infundir confianza en la profesiéon de la
direccion de proyectos y ayudar a cada persona a ser un mejor
profesional. Hacemos esto estableciendo un entendimiento acerca de lo
que significa el comportamiento apropiado en la totalidad de la profesion.
Creemos que la credibilidad y la reputacién de la profesion de la direccion
de proyectos se forman con la conducta colectiva de las personas que la
practican.
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3.10 Presupuesto

El presupuesto necesario para lograr cumplir los objetivos del presente proyecto

de Trabajo Especial de Grado se describe a continuacion en la tabla 4:

Tabla 4. Presupuesto

ASPECTOS COSTO (bolivares)
Transporte 5.000
Imprenta . 4.500
Encuadernacion 300
Servicio de Internet : . 500
Fotocopias : 1.500
TOTAL , 11.800




CAPITULO IV. MARCO ORGANIZACIONAL

En este capitulo se hace referencia a todo el ambito organizacional en la cual
estuvo enmarcada la investigacion. Los aspectos a mencionar son: resefa
histérica, ubicacion geografica, mision, visiéon, objetivos, valores organizacionales

y estructura organizativa.

4.1 Resena Historica

El Centro Odontolégico Integral Playa Grande fue fundado en el afio 2011 con la
finalidad de ofrecer atencién bucal con una estructura creada especialmente para
cubrir las necesidades de los pacientes, a través de planes de tratamientos
odontolégicos adaptados a las exigencias de dichos pacientes. Fue creada con la
misién de brindar sus servicios a la poblacién adulta e infantil de Playa Grande,
Catia La Mar y el resto de las parroquias del Estado Vargas; basicamente
poblacion urbana por estar ubicado en la urbanizacion de Playa Grande, Avenida
principal. :

La atencién en el establecimiento es‘ personal, continua, completa e integrada. Se
ofrece odontologia general y especializada incluyendo odontopediatria, ortodoncia,
rehabilitacién bucal y estética, endodoncia, periodoncia y cirugia bucal. También
se cuenta con el area de radiologia, donde se producen imagenes radiolégicas de
alta calidad técnica de los dientes y el resto de las estructuras maxilofaciales y
diagndstico de las mismas.

4.2 Ubicacion Geografica

El Centro Odontolégico Integral Playa Grande esta ubicada en la avenida principal
de la urbanizaciéon Playa Grande de la ciudad de Catia la Mar, en el estado
Vargas, especificamente en el Centro Comercial Galerias Playa Grande. Tiene
facilidades de acceso desde la ciudad, y esta situada estratégicamente cerca de
zona residencial. En la figura 10, se muestra la ubicacion geografica satelital de la
organizacién bajo estudio.
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Playa T Panaderia La
Almendrina Deli

Avenida Nte

Hesidencias ,c: Galerias Playa Grande
o5\

Figura 10. Ubicacién Geografica del Centro Odontolégico Integral.
Fuente: Google Map (2016)
4.3 Mision
Brindar servicios odontolégicos integrales contribuyendo a resolver eficazmente
los problemas de salud Oral de nuestros pacientes, aplicando para ello conceptos
de excelencia en el servicio, eficiencia en la gestion y calidez personalizada en la

atencion.

4.4 Vision
Ser el Centro Odontolégico lider en la zona con lo mas avanzado en tecnologia y

con especialistas que reunan los requisitos maximos de profesionalismo y
excelencia, para satisfacer al maximo las exigencias de nuestros pacientes e ir
mas alla de sus expectativas, deseando establecer una relacién duradera con
cada paciente basada en el tratamiento personalizado y orientado al detalle

brindandoles nuestra experiencia a su servicio.

4.5 Objetivos

v' Ofrecer atencién bucal con una estructura creada especialmente para cubrir
las necesidades de los pacientes, a través de planes de tratamientos
odontoldgicos adaptados a las exigencias de dichos pacientes.

v Brindar atencion bucal especializada e integrada, y preventiva.

v Ofrecer servicio radiolégico técnico para un diagnéstico completo.

v’ Ofrecer excelentes profesionales, como un equipo sélido, que comparte
experiencias y avanza en el conocimiento y aplicaciéon de nuevos

tratamientos.
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4.6 Valores Organizacionales

v
v

<

Respeto a los derechos humanas

Cultura de excelencia académica, calidad de servicio y disposicién a la
comunidad.

Compromiso con el desarrollo integral de la sociedad.

Etica y conciencia del servicio que se brinda.

Liderazgo, aprendizaje permanente, capacidad critica y reflexiva,
creatividad, innovacion, emprendimiento y trabajo en equipo.

Equidad, solidaridad y eficiencia.

Compromiso con la ecologia

4.7 Estructura Organizativa

La estructura organizativa actual de la organizacion y sus diferentes niveles de
jerarquia se muestra a continuacion en la figura 11.

Junta Directiva

1} I ]
s - Odontdlogo ; :
Recepcionista okt Ortodoncista Odontopediatra
S
Asistente Asistente Asistente
o 7

Figura 11. Estructura Organizativa de COIl Playa Grande

Fuente: Centro Odontolégico Integral
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CAPITULO V. DESARROLLO DE LOS OBJETIVOS ESPECIFICOS DE LA
INVESTIGACION

En este capitulo se desarrollaron cada uno de los objetivos especificos de la
investigacion. Se muestran cada uno de sus entregables, lecciones aprendidas y

conclusiones.

5.1 Objetivo # 1: Estudiar la situacién actual del Centro Odontolégico Integral
Playa Grande, Catia la Mar, Estado Vargas. Este objetivo comprende dos
entregables, el informe de entorno y del intorno. A continuacién se detallan cada

uno de ellos:

Entregables:

5.1.1 Informe de Entorno: en esta fase se identificé la situacion éctual de la
organizacién, mediante la elaboracion del informe de entorno, el cual comprendio
las siguientes variables de estudio: Clientes, Proveedores, Competidores y Entes
Regulatorios. Toda la informacion presentada fue validada por los involucrados de
COIl mediante entrevistas y reuniones con los empleados durante la recoleccion de

informacion. A continuacion se detalla cada una de estas variables:

e Clientes: brinda sus servicios a la poblaciéon adulta e infantil de Playa
Grande, Catia La Mar y el resto de las parroquias del Estado Vargas;
basicamente poblacién urbana por estar ubicado en la urbanizacion de
Playa Grande, Avenida principal. COl recibe diariamente pacientes de todas
las clases sociales y con necesidades salud odontolégica muy diversas. La
atencién en el establecimiento es personal, continua, completa e integrada
a cada uno de los pacientes que asisten a consultas.

» Proveedores: Actualmente, COI cuenta con diversos proveedores/dentales
que le suministran sus materiales e insumos, estos basicamente son:

Capsula Dental, Kikita Dental y Dental Click.
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e Competidores: Existen 3 consultorios odontoldgicos en la zona de Playa
Grande y las adyacencias de Catia la Mar, que solo ofrecen consultas en
areas determinadas como odontologia general y ortodoncia. Existe un
centro similar a COIl conocido en la zona como “Premier”.

e Entes Regulatorios: COI se rige actualmente por el SENIAT, Ley de Costo
y Precios Justos y el Ministerio del trabajo.

5.1.2 Informe de Intorno: seguidamente se procedié a realizar el estudio del
intorno y los procesos de servicio (variable de estudio) que se llevan a cabo dentro
de la organizaciéon. A continuacion se detallan los aspectos relacionados a esta

variable y a la operatividad del centro:

e Procesos de Servicio/ Operatividad y Especialidades

La atenciéon en COIl es personal, continia, completa e integrada. Se ofrece
odontologia general y especializada incluyendo odontopediatria, ortodoncia,
rehabilitacion bucal y estética, endodoncia, periodoncia y cirugia bucal. También
se cuenta con el area de radiologia, donde se producen imagenes radiolégicas de
alta calidad técnica de los dientes y el resto de las estructuras maxilofaciales y
diagnostico. En la figura 12 se muestran los servicios y operatividad de COI.

Cirugia Bucal
Endodoncia

—
/s
Odontopediatria \ § Restauradoray

Rehabilitacion
Oral

Implantes

FI \ : Bucales

Preventiva

J——= —
_ Correctiva )

Figura 12. Servicios de COI
Fuente: COI (2015)

68




A continuacién, se muestra el flujograma de servicios y procesos de

organizacion (Figura 13). [ INICIO |

b

Paciente solicita
servicios/atencion
odontologica

éHay
odontdlogos
disponibles?

Llenado de
historia clinica

Programar cita
odontologica

A

Identificacion del
motivo de la
consulta y examen

<

Si
éNecesita Toma y evaluacion |
examenes ” de examenes
auxiliares?
NO

v

éAcepta plan
¥
presupuesto

Presentacion de
plan/presupuesto de
tratamiento

si
Inicio de
Tratamiento

-Odontologia General
-Odontologia Especializada
en:

-Odontopediatria
-Ortodoncia
-Rehabilitacion bucal
-Endodoncia, Periodoncia

Figura 13. Flujograma de Servicios de COI
Fuente: COI (2015)



Seguidamente, se describen las especialidades odontolégicas ofrecidas y los

protocolos de atencién de las mismas:

« Odontopediatria: Esta especialidad de la odontologia basa su tratamiento
hacia la prevencion, y control de los problemas dentales y bucofaciales del
nifio desde su nacimiento hasta la adolescencia. Se enfoca en prevenir caries
dentales y enfermedades de las encias, asi como también traumatismos y mal
posiciones dentarias con el uso de ortodoncia preventiva y ortopedia maxilar

aplicadas en edades tempranas.

De igual forma, se ofrece atencion ambulatoria a nifios con necesidades
especiales, tales como: discapacidad fisica, intelectual o emocional (de leve a
moderada). Esta area, busca brindarle al nifio una atencion optima, de manera
tal que la visita odontologica sea una experiencia agradable que le permita al
paciente crecer con una idea positiva de la odontologia y cuidado de su boca;
con el fin de cuidar su propia salud dentaria y ver al profesional como un ente

con sensibilidad, que busca su bienestar fisico y emocional.

e Ortodoncia: es la ciencia que permite mover dientes y maxilares a su posicion
correcta, desde el punto de vista estético y funcional. Su principal objetivo es
la creacion de salud bucal, a través del control activo del crecimiento de la
cara, especialmente de los maxilares, asi como de la erupcion y disposicion de
los dientes y, de forma muy especial, de todas las funciones masticatorias y de

deglucion. En COl se ofrecen tres tipos de ortodoncia:

1. Ortodoncia Preventiva: se evita algin problema bucal, como por ejemplo
la colocacion de un mantenedor de espacio para prevenir que se cierre el
‘espacio” de un diente permanente cuando se pierde la pieza temporal que lo
precede, prematuramente.

2. Ortodoncia Interceptiva: como su nombre lo indica, se refiere a interceptar
un problema ya establecido, como por ejemplo corregir una mordida cruzada

en denticion mixta, eliminar un habito como succiéon del dedo pulgar. Las
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edades en las cuales se implementan tanto la ortodoncia preventiva como la
interceptiva son generalmente tempranas entre los 5 y 9 afios, cuando todavia
estan presentes los dientes primarios o en la denticion mixta, combinacién de

denticién primaria y permanente.

3. Ortodoncia Correctiva: engloba todos los tratamientos de la denticion
definitiva, generalmente se realiza con aparatologia fija en ambos arcos

dentarios (brackets y arcos).

4. Aparatos Estéticos o de Ceramica: es una alternativa de tratamiento
ofrecida, que se tiene frente a la necesidad de colocar brackets ceramicos, es
decir, blancos, porque mejoran la estética del paciente adulto durante el

tiempo del tratamiento, ya que simulan el color natural del diente.

Cirugia Bucal: se encarga del diagnostico y del tratamiento quirurgico de
enfermedades, traumas y defectos, tanto en su aspecto funcional como

estético, de los tejidos blandos y duros de la regién bucal y maxilofacial.

Periodoncia: estudia la prevencion, diagnostico y tratamiento de las
enfermedades y condiciones que afectan los tejidos que dan soporte a los
organos dentarios o a las estructuras que las sustituyen y el mantenimiento de
la salud, funcién y estética de estas estructuras y tejidos. Las principales

condiciones que trata son la periodontitis y gingivitis.

Endodoncia: se encarga de la prevencion, diagnéstico y tratamiento de la

enfermedad y/o lesiones de la pulpa dental.

Restauradora y Rehabilitacion oral: se encarga del diagnéstico, planificacién,
rehabilitacion y mantenimiento de la funcion masticatoria, comodidad,
apariencia estética y salud bucal del paciente mediante la restauracion de los
dientes naturales y/o el reemplazo de los dientes perdidos mediante sustitutos

artificiales como proétesis fija o removibles, parciales o completas.
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Implantes Bucales: estan disefiados para funcionar como una base artificial en
el reemplazo de los dientes perdidos. Estos dientes o dentaduras tienen un
aspecto real y funcional como los dientes naturales. La persona que ha perdido
alguno o varios dientes, por una u otra causa, tienen ahora la posibilidad de
volver a poseer una dentadura estética y funcional que le permitira sonreir con

confianza y comer practicamente todos los alimentos.

Hallazgos:

e Los informes de intorno y entorno, demuestran la calidad técnica y
profesional del COI.

e Se estudiaron con claridad las variables involucradas en el ambiente
laboral y cotidiano de la operatividad de la organizacion.

e Los servicios ofrecidos varian de acuerdo a las necesidades vy
disposicion de los pacientes.

5.2 Objetivo # 2: Definir el direccionamiento estratégico del Centro Odontologico
Integral Playa Grande

5.2.1 Cadena de Valor: en esta fase se realizd el analisis y la estructura de la
cadena de valor con el fin de identificar las actividades primarias y secundarias de
la organizacién, asi como también las funciones y proceso de negocio. Las
actividades primarias de COIl se distribuyen en cinco (5) grandes rangos y estos a

Su vez en servicios/procesos.

En el area de admisiéh, basicamente se encuentran los servicios de gestion de
pacientes, la documentacién clinica y la atencién personalizada. En el area de
urgencias, se encuentran los triajes, estabilizacion, diagnostico y tratamiento. Asi
mismo, se tienen los diversos servicios para el resto de las actividades primarias:

Logistica Externa, Servicios médicos y servicios especializados.

Dentro de las actividades de soporte se encuentran el area de direccion con

actividades como el plan general, plan estratégico y el presupuesto. Las

72



actividades relacionadas con recursos humanos, se refiere a las contrataciones,
nominas y formacién de los empleados. Los servicios generales que ofrecen las
actividades de limpieza, almacenamiento y mantenimiento de la empresa, y
finalmente los desarrollos tecnolégicos, que comprenden tareas como las
comunicaciones, sistemas de informacion, y hardware y software.

A continuacién en la figura 14, se muestra a detalle la cadena de valor
desarrollada durante la investigacién.

<
Plan Estratégico - Plan General _ - Presupuesto i N
————— \ "

Contrataciones - Néminas — - Formacién \ N\
N

i 9 “‘_
Limpieza - Almacenes — - Mantenimiento A

g \
Comunicaciones - S.| — - Hardware/ Software k. 5

Extema 23008 / ‘
-Gestion de o
Pacientes -Triaje -Laboratorios -Planificacion -Planificacion / :

/
2 35
-Documentacion -Estabilizacion | -Farmacia -Diagnésticos -Diagnésticos i o
Clinica 5 o
-Diagnastico -Diagnasticos -Tratamiento -Tratamiento i
-Atencién al de terceros yd
Paciente -Tratamiento g
’/"

Figura 14. Cadena de Valor de COI
Fuente: Adaptado de Porter (1985)

5.2.2 Analisis PEST: en esta fase se realizo el analisis PEST. Este estudio se
obtuvo sobre los 4 factores macro ambientales correspondientes y su relacion e
influencia sobre COI; Factores Politicos, Econémicos, Socioculturales y
Tecnolégicos. Los factores econémicos sin duda alguna tienen gran influencia
sobre la evolucion del sector salud y especificamente en el area odontoldégica.
Estos factores econémicos son influyentes en el entorno de la sociedad, y su
impacto, por ejemplo la inflacion venezolana, el control cambiario, la importacion
de los insumos, el emplex y la demanda de servicios.
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-Control Cambiario
-Importacién de log
insumos

-Empleo

-Demanda

Técnicas y
Tecnolégicas
-Servicios de Internet
-Sistemas de Control
Yy Seguimiento de
Citas

Malnvivs rrolticos
-Proteccion
Consumidor
-Legislaciones

del

-Nivel de Riqueza
-Nuevos estilos de
vida

-Movimientos
migratorios
-Incremento de |a
Poblacién

5.2.3 Cinco Fuerzas de Porter-

Fuente: Adaptado Sulser (2004)
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de los proveedores y el poder de negociacion de los consumidores. Esto se realizé

mediante el instrumento planteado por Porter en el afio 1985.

A continuacidon se detallan cinco tablas (tablas 6 — tabla 10) con el disefo

propuesto para cada una de las fuerzas de Porter.

Tabla 6. El poder de negociacion de los proveedores

Esta tabla muestra los insumos necesarios, los posibles proveedores para cada
uno de ellos y la manera que se puede lograr una maximizacién de la negociacion

entre los proveedores.

Principales insumos
necesarios para el negocio.

Posibles proveedores.

¢Como se puede trabajar
con este proveedor para
maximizar su poder de
negociacion?

Anestesia, insumos
desechables (guantes,
tapabocas, gorros), fresas

Capsula Dental

-Cancelando a tiempo
-Comprando  insumos  al
mayor :
-Comprar con anticipacion

-Cancelando a tiempo

Anestesia infantil, insumos Kikita Dental -Comprando  insumos al
desechables (bandejas, ligas, mayor '
jeringas infantiles). -Comprar con anticipacién

-Cancelando a tiempo
Insumos desechables Dental Click -Comprando  insumos  al
(jeringas, algodon.) mayor

-Comprar con anticipacion

Tabla 7. Amenaza de sustitutos

En esta tabla se muestran los posibles sustitutos de COI, la diferencia con los

servicios y productos, y cuan facil es para los clientes seleccionar esos servicios

suplementarios

Posibles sustitutos que el
cliente podria utilizar en
lugar de su producto.

¢ Qué tan facil seria para
su cliente para considerar
esta alternativa?

¢ Como se puede
diferenciar sus productos
o construir la lealtad del
cliente para gestionar la
amenaza de sustitutos?

Consultorios con Calidad y
servicios
Sustitutos/moderado

Facil debido a bajos costos

Mayor calidad de servicio,
profesionalismo e
integridad.
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Tabla 8. El poder de negociacion de los compradores

En esta tabla # 8 se muestran los clientes que acceden a COI, que servicios o

alternativas seleccionaran para contar con su producto a la medida, y de que

manera se puede mantener un nivel de lealtad adecuado para negociar con los

clientes/compradores.

Enumerar los tipos
de clientes que
usted tiene o

¢Cuales alternativas podrian tener
estos clientes para tener su
producto?

¢Como se puede construir

la lealtad para su producto
o servicio para reducir el
poder de negociacion del

0 emocionales.

espera tener. cliente?
' Pacientes Adultos Servicios a la medida. Odontologia | -Ofreciendo calidad,
‘ General, Integral, continua, | puntualidad y
ortodoncia profesionalismo
Pacientes Infantiles | Servicios a la medida. Odontologia | -Ofreciendo calidad,
General, Integral, odontopediatria. puntualidad y
profesionalismo
Pacientes en | Servicios ambulatorios y de | -Ofreciendo calidad,
Emergencia emergencia puntualidad y
profesionalismo
Atencion especializada a pacientes | -Ofreciendo calidad,
Pacientes con | con necesidades especiales, | puntualidad y
Discapacidades discapacidades fisicas, intelectuales | profesionalismo

Tabla 9. Amenaza de nuevos entrantes

En la siguiente tabla 9, se muestra el impacto de los competidores del mercado

considerados como nuevos entrantes y sus efectos sobre la organizacion:

1. ¢Como un nuevo entrante
afectaria su negocio?

entrantes.

-Disminuyendo la demanda de pacientes
-Se incrementaria la oferta del mercado
-Servicios ofrecidos similares por los nuevos

2. ;Qué harian sus competidores
si hay un nuevo entrante en su

mercado?

-Ofrecerian mas y mejores servicios para
mantener su reputacion/calidad en el mercado

3. ¢Cémo va a responder ante un
nuevo competidor?

pacientes

-Ofreciendo mas servicios/productos de calidad
-Ofrecer atencion especializada a la medida de los

76




Tabla 10. La rivalidad entre los competidores

En la tabla 10, Porter propone identificar la rivalidad que existe entre los diferentes
competidores del mercado, asi como el conocimiento del negocio y de las

estrategias que utilizan. Todo esto con el fin de medir el impacto sobre la empresa.

¢Qué negocioy ¢Comovaa ¢ Qué medidas va a
estrategias de afectarala tomar como
Principales crecimiento utiliza competencia su respuesta a las
competidores este competidor? negocio? acciones de sus
competidores?
Premier -Ofrece atencion | -Disminuyendo la | -Ofrecer calidad
especializada demanda de |integral en los
-Ofrece precios | pacientes de COI servicios bucales a
competitivos precios competitivos

Consultorio A

-Ofrece bajos precios
-Calidad moderada

-Preferencia de
precios bajos y una
calidad moderada

-Ofrecer calidad
integral en los
servicios bucales a
precios competitivos

| Consultorio B

-Ofrece bajos precios
-Calidad moderada

-Preferencia de
precios bajos y una
calidad moderada

-Ofrecer calidad
integral en los
servicios bucales a
precios competitivos

Consultorio C

-Ofrece bajos precios
-Calidad moderada

-Preferencia de
precios bajos y una
calidad moderada

-Ofrecer calidad
integral en los
servicios bucales a

precios competitivos

.5.2.4. 7-S Mckinsey: se realizo el analisis por medio del método de las 7-S de

Mckinsey, el cual se basé en la identificacién de las 7 habilidades Unicas que debe

tener la organizacion. Este estudio se llevd a cabo directamente recopilando
informacién con el personal involucrado:

1. Estrategia (Strategy). ¢Hay un plan estratégico definido que oriente

hacia donde ir y como llegar?

 ElI Centro Odontolégico no cuenta con un diagnéstico estratégico

definido. El centro opera bajo criterios informales e intuitivos, trabajando

de acuerdo a las oportunidades que se presenten en el entorno sin

medir el nivel de riesgo que trae consigo cualquier decision.
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En este sentido, resulta claro que no se generan estrategias formales
que enmarquen el direccionamiento estratégico de la organizacion, es
decir, a dénde se quiere llegar y cuales seran los medios, recursos y

herramientas a utilizar para ello.

Estructura (Structure). ;Existe una estructura organizacional bien

definida? ;Esta en concordancia con la estrategia?

Actualmente existe una estructura organizacional, sin embargo el
recurso humano no tiene conocimiento completo de las funciones
correspondientes al cargo que ocupa, muchas veces una persona
realiza actividades fuera de las que les corresponden sobrecargando su

trabajo y olvidando la escala de prioridades.

Sistemas (Systems). ;Existen procedimientos, formales o informales,

para la realizacion de las diferentes actividades? ;Son debidamente

utilizados? ; Resultan funcionales?

COI no cuenta con procedimientos formales para la realizacion de las
actividades y funciones. Sus procedimientos son informales y en
muchos casos no son debidamente utilizados por lo que no resultan
eficaces y funcionales.

En cuanto a la publicidad y mercadeo, COI si cuenta con estrategias
destinadas a cautivar nuevos clientes, la divulgacion de los servicios de
la empresa se realiza por medio de canales de comunicacién como la

radio y publicidades impresas (prensa, revistas, directorios web).

Estilo (Style). ¢Cual es el estilo de gerencia?

La gerencia de COI conserva excelente relacion con todo el equipo de
trabajo, la comunicacion es bidireccional, lo cual ha fomentado un clima
organizacional arménico fundamentado en la confianza existente en el
trabajo que cada uno de los diversos profesionales realiza. De manera
general, se puede calificar el estilo gerencial como democratico-
participativo, debido a que en la toma de decisiones prevalece la
opinion en los empleados.
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Capacidades (Skills). ¢Esta el personal adecuadamente preparado?

¢Posee las destrezas necesarias?

 El recurso humano es el activo mas valioso de la organizacion, éste se
encuentra adecuadamente preparado para las actividades que debe
desempenar. No obstante, si en ocasiones algun miembro del equipo
expone carencia de ciertos conocimientos o habilidades, son atacadas
con ayudas oportunas de profesionales expertos en el area.

Cuadros Jerarquicos (Staff). ;Hay planes de carrera, entrenamiento e

incentivos? ;Se encuentra gente joven o mayor en puestos de

mando?

e En su mayoria el recurso humano esta conformado por gente joven
ampliamente capacitada y dispuesta a obtener nuevos conocimientos.
Son personas altamente calificadas con experiencia y preparacion de
gran nivel.

Objetivos de orden superior (Superordinate goals). ;Hay un rumbo o

aspiraciones que mantengan cohesionado a quienes constituyen la

organizacion?

e La principal aspiracién en comun de los miembros del centro es
mantenerse en el mercado buscando oportunidades en el exterior que
les permitan aumentar sus ventajas competitivas. A pesar de esto,
existen numerosos criterios que no se han logrado unificar por la falta

de formalidad en la coordinacién de estrategias.

A continuacion, se muestra la figura 15, representativa del modelo de las 7 'S de

McKinsey, en el que se observa la interconexién y relacion entre si de los 7

factores. Este modelo representa la situacién interna de COIl. 3 de ellas son “soft

(blandas)” (recursos humanos, estilos de conduccién y cultura de la organizacion).

3 de ellas son mas “hard (duras)” (Sistemas de informacién que dicha empresa

posee, la estructura organizativa y sus estrategias), y por ultimo, la variable

integradora, que es el conjunto de habilidades diferenciales de COI.
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Sistemas

Estrategia

Inexistencia de Procedimientos
un plan informales.
estratégico bien Publicidad

Objetivos
No unificados.
Buscar
oportunidades
en el exterior

definido acorde

Capacidades
Profesionales
altamente/
adecuadamente
preparados

Cuadros
Jerdrquicos
Falta de planes
de carrera

Figura 15. Modelo de las 7 “S” de McKinsey
Fuente: Adaptado de McKinsey (1980)

5.2.5 Entregable: Informe de Direccion Estratégica

FODA usando el analisis CAME: A continuacion, se realizé el analisis FODA
basado en las directrices de CAME. CAME son las siglas de las palabras Corregir,
Mantener, Afrontar y Explotar.

Este analisis sug'i'ére que debemos hacer con los items de cada apartado del
FODA, correlacionando una a una las cuatro secciones principales con las cuatro
acciones que propone. Por tanto, a las DEBILIDADES, responderemos con
acciones que las corrijan (Corregir). Las FORTALEZAS, es claro que conviene
mantenerlas (Mantener), o incluso mejorarlas. Las AMENAZAS deben ser
afrontadas (Afrontar) para solucionarlas y, las OPORTUNIDADES inmediatamente
las consideraremos como areas de negocio susceptibles de explotacion (Explotar).

A continuacion en las tablas 11, 12, 13 y 14 se muestran cada uno de los
elementos de FODA:
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Tabla 11. Fortalezas de COI

En la tabla 11 se detallan las fortalezas externas e internas de COIl, asi como

también se refleja el nivel de prioridad, su reaccién e impacto, y qué actividades

deben seguir realizando

Fortalezas Importancia Reaccién Mantener

‘Externas Potenciar y mantener
-Instalaciones Alta Rapida instalaciones acordes para los
adecuadas pacientes

-Ubicacion Alta Rapida Potenciar el anuncio vy
estratégica en zona publicidad en la zonas
urbana adyacentes

Internas Potenciar y mantener precios
-Precios competitivos. Realizar ofertas y
competitivos Alta Rapido paquetes de descuentos.
-Profesionales Alta Rapido Incentivar las capacitaciones y
| altamente estudios profesionales de los
i capacitados empleados

Tabla 12. Oportunidades de COI

En la tabla 12 se muestran las oportunidades de la empresa, como se pueden

explotar, asi como el interés y el aporte presentado por las mismas a las

estrategias de la organizacion.

Oportunidades : Interés

Aportacion | Explotar
Externas Revisar lineas de negocio
-Cercania a zona | Alto Alta compatibles
empresarial y turistica .
-Cercania a colegios e | Alto Alta Revisar lineas de negocio
institutos educativos compatibles
Internas Alto Alta Estudiar posibilidades
-Crecimiento del Centro econémicas y de ubicacion
Odontolégico
-Posibilidades de | Alto Alta Estudiar posibilidades
expansion al exterior econdmicas y de ubicacion
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Tabla 13. Debilidades de COI

En la tabla 13 que se muestra a continuacion, se identifican las debilidades de la

organizacién, tanto internas como externas, su nivel de importancia, y la solucién y

correccion de la misma. Esta informacion fue recolectada desde la fuente primaria

y secundaria del objeto de estudio.

seguros médicos

Debilidades Importancia Solucién Corregir

“Externas Importancia baja.
-Precio de venta No se hara nada por ahora, se
superior a | Baja Facil revisara el proceso de compra
competidores para intentar reducir costos
Internas Importancia alta. Dificil
-Poca cantidad de | Alta Dificil adquisicion de unidades debido

| unidades de a costos y problemas de
atencion importacién
-Falta de pagina | Alta Facil Importancia Alta. Sin embargo,
web existen otros medios de

publicidad y comunicacion.
‘| -Afiliacion con | Alta Dificil Importancia Alta. Proceso de

afiliacion vy
€engorroso.

cobranza muy

Tabla 14. Amenazas de COI

Para finalizar el analisis FODA, la tabla 14 muestra las amenazas de COI

evaluadas en el mercado competitivo, que tan probable es su ocurrencia, qué

medidas se deben tomar para afrontar el impacto de esas amenazas

Amenazas Importancia Probable Afrontar

Externas Alta Si Controlar precios de venta y
-Incremento de operacion

precios de los

proveedores

-Escasez de | Alta Si Revisar diversos proveedores
insumos

-Control Alta Si Revisar posibilidades de
cambiario/de importacion de proveedores
importacion

Internas Alta Si Ofrecer mejoras y condiciones
-Rotacion de salariales

personal
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Hailazgos:

Se definid6 el direccionamiento estratégico de COIl mediante diversas
herramientas disefiadas para tal fin.

La cadena de valor permitid definir las actividades primarias y secundarias
involucradas en la operatividad y funcionamiento del centro odontolégico.
Se realizé el analisis PEST para identificar los factores involucrados en el
entorno del objeto de estudio.

Se estudiaron y analizaron las 5 fuerzas influyentes en el entorno de COI.
Se desarrollo y analizé el modelo de la 7'S de Mckinsey con el fin de
estudiar los elementos internos y externos influyentes.

Se realizé el analisis FODA aplicable al objeto de estudio segun el analisis
CAME (Corregir, Mantener, Afrontar y Explotar).

5.3 Objetivo # 3: Disefiar la propuesta del plan estratégico del Centro

Odontolégico Integral Playa Grande, Catia la Mar, Estado Vargas que oriente y

coordine la funcionalidad de la organizacion.

El diseno de la propuesta se basé en las mejores practicas de la Gerencia de

Proyectos y las herramientas propuestas para tal fin, en este objetivo se utilizé el

Cuadro de Mando Integral.

5.3.1 Entregable: Informe de Propuesta de Plan Estratégico

1.

Elaboracion de Mision, vision, valores y objetivos estratégicos: se
procedio a elaborar los elementos basicos faltantes del plan estratégico y
de la estructura de la organizacion. El Centro Odontolégico ya cuenta con
mision, visién y valores, por lo que se procedié a validar y revisar esa
informacién, y posteriormente desarrollar los objetivos estratégicos.

Es importante destacar que las estrategias fueron analizadas con todos los
involucrados, y que toda la recoleccién de los datos fue secuencial durante

todo el desarrollo del proyecto.
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Objetivos Estratégicos:

¥

Ofrecer una constante mejora en los servicios, aplicando herramientas de
gestion, Marketing y Tecnologia en Odontologia, para generar valor a
nuestros afiliados y pacientes.

Incrementar (aumentar) los servicios odontolégicos integrales con
crecimiento regional y nacional con apoyo en el desarrollo tecnolégico y en
la excelencia de gestion de calidad.

Acciones orientadas a la satisfaccion permanente de los afiliados vy
pacientes basados en la confianza mutua y asegurar el éxito en mejorar la
salud bucal.

Estudiar posibilidades econémicas y de ubicacion en el mercado. Revisar
lineas de negocio compatibles. Ofrecer mejoras y condiciones salariales
Revisar posibilidades de importacion de proveedores. Revisar diversos

proveedores nacionales. Controlar precios de venta y operacion.

5.3.2 Disefio del Cuadro de Mando Integral: se aplico la metodologia o técnica

de gestion que consistié en transformar las estrategias en objetivos operativos

medibles y relacionados entre si, mejor conocida como Cuadro de Mando

Integral (figura 16).




MISION

Brindar servicios odontologicos integrales contribuyendo a resolver eficazmente los
problemas de salud Oral de nuestros pacientes, aplicando para ello conceptos de

excelencia en el servicio, eficiencia en la gestién y calidez personalizada en la atencion.

R

PERSPECTIVA DEL CLIENTE

PERSPECTIVA FINANCIERA

Paciente

e % satisfecho

e % que lo recomendarian

« Numero de clientes

« Numero de servicios brindados
* % planes de accién

% margen de explotacién
Margen de utilidad bruta
Reduccién de gastos

Reduccién de cuentas por cobrar
Incremento de los ingresos

PERSPECTIVA DE LOS PROCESOS INTERNOS

Tiempo de Espéra

Calidad Productividad
e« Admision e Servicios perfectos sin * Recompensas vs.
e Servicios solicitados y no contratiempos Productividad
atendidos * Tasas de infecciones * Personal diario versus
e Tasa de contaminacién ocupacion
=%

~INVESTIGACION - ED

UCACION Y ENSENANZA

Plan de Incentivos

Conciencia
Implementacién

Base de Datos Estratégica

* Disponibilidad
* Uso

Figura 16. Cuadro de Mando Integral.
Fuente: Adaptado de Baraybar (2011)
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En la siguientes tablas 15, 16,17 y 18, se especifican los indicadores, el encargado del

proceso de medicion, el encargado de suministrar la informacion y la frecuencia de

medicion, provenientes del Cuadro de Mando Integral (figura 16).

Tabla 15. Perspectivas del Cliente

Perspectiva del Cliente
(Paciente)

Encargado de medir

Encargado de

Frecuencia de

Indicadores suministrar la medicién
informacion
% Satisfecho | Odontélogos/Pacientes/ Pacientes/ Trimestral
Gerencia general Odontdélogos
% que lo Pacientes /Odontélogos Pacientes Trimestral
recomendarian
Numero de Pacientes / Gerencia Pacientes/ Trimestral
clientes General de COI Odontoélogos
Numero de Pacientes / Gerencia Pacientes/ Mensual
servicios General de COI Gerencia general
brindados
% planes de Gerencia General Odontologos/ Semestral
accion profesionales

Tabla 16. Perspectivas Financiera

Perspectiva Financiera

Encargado de Encargado de Frecuencia de
Indicadores medir suministrar la medicién
informacion

% margen de Administracion de Contadores Trimestral
explotacion COl/Gerencial Internos y
General Externos

Margen de Administracion de Contadores Trimestral
utilidad bruta COl/Gerencial Internos y
General Externos

Reduccion de Administracion de Contadores Trimestral
Gastos COl/Gerencial Internos y
General Externos
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Reduccion de Administracion de Contadores Trimestral
cuentas por COl/Gerencial Internos y
cobrar General Externos

Incremento de Administracién de Contadores Trimestral
los ingresos COl/Gerencial Internos y
General Externos

Tabla 17. Perspectiva de los Procesos Internos

PERSPECTIVA DE LOS PROCESOS INTERNOS

TIEMPO DE ESPERA

Encargado de medir

Encargado de

Frecuencia de

Indicadores suministrar la medicién
informacion
Admision Odontélogos/Gerencia Pacientes/ Trimestral
General odontélogos
Servicios Odontélogos/Gerencia Pacientes/ Trimestral
solicitados y no General odontélogos
atendidos
CALIDAD
Encargado de medir Encargado de Frecuencia de
Indicadores suministrar la medicién
informacion
Servicios Gerencia General Odontélogos Trimestral
perfectos sin
contratiempos 5 b4
Tasas de Gerencia General Odontélogos Trimestral
infecciones
Tasa de Gerencia General Odontologos Trimestral

contaminacién

PRODUCTIVIDAD
Encargado de medir | Encargadode | Frecuencia de
Indicadores suministrar la medicion
informacion
Recompensas Gerencia General Odontélogos Mensual
Vs.

productividad
Personal diario Gerencia General Odontélogos Diario

versus
ocupacion
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Tabla 18. Perspectiva de Investigacion, educacion y ensefianza

PERSPECTIVA DE INVESTIGACION/ EDUCACION Y ENSENANZA
e PLAN DE INCENTIVOS
Indicadores Encargado de Encargado de Frecuencia de
medir suministrar la medicion
informacion
Conciencia Gerencia General Odontélogos Trimestral
Implementacion Gerencia General Odontélogos Trimestral
; BASE DE DATOS ESTRATEGICA
 Indicadores Encargado de Encargado de Frecuencia de
medir suministrar la medicion
informacion
| Disponibilidad Gerencia General Odontologos Trimestral
| Uso Gerencia General Odontélogos | Trimestral
" Hallazgos:

e Se estructur6 el Informe de Propuesta de Plan Estratégico
correspondiente al desarrollo del tercer objetivo especifico de la
investigacion.

» Se desarrollaron los objetivos estratégicos provenientes del analisis
FODA realizado previamente en el cumplimiento del objetivo nimero 2.

» Se disefié el Cuadro de- Mando Integral con el fin de transformar las
estrategias en objetivos operativos medibles.

5.4 Objetivo # 4: Elaborar el Proyecto del Plan estratégico del Centro
Odontologico Integral Playa Grande, Catia la Mar, Estado Vargas que oriente y
coordine la funcionalidad de la organizacion.

5.4.1 Alineacion del BSC: se alineé y concreté el cuadro de mando integral
obtenido en la fase anterior (Cumplimiento del objetivo # 3). La alineacién del
Cuadro de Mando Integral se realizd6 segun los graficas del libro Balanced
Scorecard Institute recientemente publicado, EI Camino Instituto: Planificacién

Estratégica, Simplificar y Gestion con el Balanced Scorecard. Este grafico
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muestra como se alinean los empleados con el resto de la organizacion en un

proceso de cascada (figura 17).

Nivel 1
Organizacién
A L S

4 Nivel 2 X

Departamentos
Unidades de Negocio
Unidades de Apoyo
e : S
Nivel 3
Equipos e Individuos

L /

Figura 17. BSC COI Playa Grande

-~

Fuente: Balanced Scorecard Institute, El Camino Instituto: Planificacion Estratégica,
Simplificar y Gestién con el Balanced Scorecard.

Las metas planteadas para cada uno de los niveles que se muestran a

continuacién, fueron analizadas y evaluadas con todos los involucrados, con el fin

de establecer metas realizables con la situacion actual del pais, y alcanzables en

el tiempo estimado para ello.

En las siguientes tablas 19, 20 y 21 respectivamente, se muestran los objetivos,

indicadores y metas para las perspectivas financiera, del cliente y de los procesos

internos.

Tabla 19. Nivel 1. Organizacion: Perspectiva Financiera

OBJETIVOS INDICADORES

META

Rentabilidad Valor de mercado

30%

Aumentar Ingresos por pacientes

ingresos

20%

Perspectiva
Financiera

Disminuir costos | Costos varios

5%
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Tabla 20. Nivel 2. Departamentos,

Apoyo: Perspectiva del Cliente

Unidades de Negocio y Unidades de

OBJETIVOS INDICADORES META
Atraer y retener | Porcentaje de | #1

E mas pacientes clientes nuevos.

_g ..“E’ Servicios Clasificacién dada | # 1

° o :

Q 5 puntuales por los pacientes

% Precios mas | Nimero de | 70%

o
competitivos Clientes

Tabla 21. Nivel 2. Departamentos,

Apoyo: Perspectiva de los Procesos Internos

Unidades de Negocio y Unidades de

OBJETIVOS INDICADORES META
Admisién Porcentaje de | 20%

g pacientes

6.9 admitidos

s g Calidad en el | Tasas de | 0%

_g :-; Servicio contaminacién e

4 infecciones

§ Productividad Tasa de | 5%

= Ociosidad

5.4.2 Desarrollo de Implementacion: en esta etapa se desarroll6 la propuesta

del plan estratégico que incluye los pasos a seguir y las herramientas estratégicas

para mejorar los procesos llevados a cabo dentro de la organizacién. Este plan de

implementacion esta conformado por 18 secciones.
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PLAN DE NEGOCIO ESTRATEGICO

para

Centro Odontoldgico Integral Playa Grande

para el periodo

Marzo 2016 a Marzo 2019

Aprobado por: Félix David Ornes Rodriguez. Director General - Marzo 2016
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Resumen

El Centro Odontolégico Integral Playa Grande, en sintonia con su crecimiento y
mejoramiento organizacional se encuentra en proceso de estructuracion

estratégica de su plan anual de funcionamiento.

El plan estratégico empresarial es el modelo e instrumento de gestién que
responde a los retos organizacionales de la actualidad. Desarrollar una planeacion
estratégica genera beneficios relacionados con la capacidad de realizar una
direccién mas eficiente, con la liberacion de recursos humanos y materiales, lo
cual redunda en la eficiencia productiva y en una mejor calidad de vida y trabajo
para _todqs los miembros. Ademas contribuye a mejorar los niveles de
productividad y rentabilidad con la unificacién de esfuerzos y expectativas
colectivas.

A continuacion se muestra el plan estratégico elaborado para el periodo de tiempo
Marzo 2016 — Marzo 2019.
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SECCION 1
ENFOQUE ESTRATEGICO

El objetivo de este Plan

El objetivo de la elaboracion de este plan estratégico es ofrecer un

direccionamiento y articulaciéon en la gestion a corto, mediano y largo plazo del

Centro Odontolégico Playa Grande, con el fin de impulsar estrategias y establecer

un sistema de gestion de las mismas, que permita a la organizacion crecer y

consolidarse dentro del mercado local y nacional.

Nuestra mision

Brindar servicios odontolégicos integrales contribuyendo a _resolver

eficazmente los problemas de salud Oral de nuestros pacientes, aplicando para

ello conceptos de excelencia en el servicio, eficiencia en la gestion y calidez

personalizada en la atencion.

Competencias del Nucleo Organizativo

Conducta Profesional, con conocimiento actualizado y comprensién de las
amplias cuestiones que afectan a la practica odontoldgica.

Ser competente en una extensa area de habilidades, incluyendo busqueda,
investigacion, analisis, solucion de problemas, manejo de materiales e
instrumental, planificacion, comunicacion, coordinacion y trabajo en equipo, asi
como comprender su relevancia en la practica odontolégica.

Etica y Jurisprudencia, con conocimiento y comprension de las
responsabilidades morales y éticas involucradas en la prestacion sanitaria
individual y comunitaria, asi como de las leyes vigentes aplicables a la practica

de la odontologia.
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Comunicacion y habilidades personales. Ser competente para establecer una
comunicacion eficaz con los pacientes, familiares y allegados en su caso, asi
como con el resto de profesionales de la salud involucrados en su atencion.
Promocién de la salud bucal. Ser competente en la consecuciéon del maximo
nivel de salud bucal posible a nivel individual y comunitario.

Pensamiento critico. Ser competente en adquirir y usar la informacion de una

forma critica, cientifica y especifica.

Valores organizacionales

Respeto a los derechos humanas

Cultura de excelencia académica, calidad de servicio y disposicion a la
comunidad. _

Compromiso con el desarrollo integral de la sociedad.

Etica y conciencia del servicio que se brinda.

Liderazgo, apfendizaje permanente, capacidad critica y reflexiva, creatividad,
innovacion, erﬁprendimiento y trabajo en equipo.

Equidad, solidaridad y eficiencia.

Compromiso con la ecologia
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SECCION 2

EL NEGOCIO

El Centro Odontolégico Integral Playa Grande fue fundado en el afio 2011 con la
finalidad de ofrecer atencion bucal con una estructura creada especialmente para
cubrir las necesidades de los pacientes, a través de planes cje tratamientos
odontologicos adaptados a las exigencias de dichos pacientes. Fue creada con la
mision de brindar sus servicios a la poblacion adulta e infantil de Playa Grande,
Catia La Mar y el resto de las parroquias del Estado Vargas; basicamente
poblacion urbana por estar ubicado en la urbanizacién de Playa Grande, Avenida
principal.

La atencién en el establecimiento es personal, continua, completa e integrada. Se
ofrece odontologia general y especializada incluyendo odontopediatria, ortodoncia,
rehabilitacién bucal y estética, endodoncia, periodoncia y cirugia bucal.

También se cuenta con el area de radiologia, donde se producen iméagenes
radiolégicas de alta calidad técnica de los dientes y el resto de las estructuras

maxilofaciales y diagndstico de las mismas.
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SECCION 3
ANALISIS DE MERCADO

El Centro Odontolégico Integral Playa Grande cuenta con muchas oportunidades
en el mercado local, que son claves para su funcionamiento y gestién. Asi mismo,
posee barreras y amenazas que faciimente son bien manejadas con las fortalezas

y oportunidades presentes.

Hay aspectos fundamentales en el macro — medio ambiente que de alguna u atra
manera favorecen y perjudican la gestion de COIl Playa Grande. Las politicas
economicas actuales, han frenado mucho el abastecimiento normal de las
actividades. A diferencias de otros factores, como los culturales, la demografia y la
tecnologia social que han févorecido grandemente el crecimiento econémico,

social y de salud de la organizacion.

Las zonas adyacentes han crecido considerablemente en los Ultimos anos, los
niveles de rendimiento se ﬁan normalizado. El mercado, los clientes y los
proveedores han sabido aprovechar las fortalezas y oportunidades, a nivel de sus
competidores, productos y servicios para ofrecer los mejores desarrollos y
avances en materia de salud a toda la zona urbana, que requiere de la atencion

integral odontolégica con altos niveles y estandares de calidad.

A continuacion se describen brevemente los clientes, proveedores y competidores:

» Clientes: brinda sus servicios a la poblacion adulta e infantil de Playa
Grande, Catia La Mar y el resto de las parroquias del Estado Vargas;
basicamente poblacién urbana por estar ubicado en la urbanizacién de
Playa Grande, Avenida principal. COI recibe diariamente pacientes de
todas las clases sociales y con necesidades salud odontolégica muy

diversas. La atencién en el establecimiento es personal, continua,
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completa e integrada a cada uno de los pacientes que asisten a

consultas.

Proveedores:

Actualmente, COIl cuenta con diversos proveedores/dentales que le
suministran sus materiales e insumos, estos basicamente son: Capsula
Dental, Kikita Dental y Dental Click.

Competidores:

Existen 3 consultorios odontoldgicos en la zona de Playa Grande y las
adyacencias de Catia la Mar, que solo ofrecen consultas en areas
determinadas como odontologia general y ortodoncia. Existe un centro

similar a COIl conocido en la zona como “Premier”.
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SECCION 4
PRODUCTOS

Actualmente, COI Playa Grande ofrece servicios de salud bucal para la poblacion
infantil y adulta de la zona urbana de Playa Grande y de la ciudad de Catia la Mar.
La atencion en el establecimiento es personal, continta, completa e integrada. Se
ofrece odontologia general y especializada incluyendo odontopediatria, ortodoncia,
rehabilitacion bucal y estética, endodoncia, periodoncia y cirugia bucal. También
se cuenta con el area de radiologia, donde se producen imagenes radiolégicas de
alta calidad técnica de los dientes y el resto de las estructuras maxilofaciales y
diagnostico de las mismas.

Todos los servicios y productos ofrecidos bor COl, deben estar regidos bajo entes
regulatorios, asi como normas, codigos y e:statutos. COl se rige actualmente por el
SENIAT, Ley de Costo y Precios Justos y el Ministerio del trabajo. Asi mismo, se
trabaja siguiendo los lineamientos y enfoques de los cédigos de ética de la salud y
deontologia. Y el colegio de Odontélogos de Venezuela.
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SECCION 5
MARKETING

COI cuenta con un buen marketing con sus clientes. Todos los servicios que
ofrece son realizados con altos niveles de calidad y profesionalismo. La garantia
del servicio prestado es valorada grandemente tanto como por la organizacion, los

clientes y los profesionales.

La distribucion de los productos es de acceso rapido y facil. Todos los pacientes
pueden contar con la atencién integral y personalizada de los servicios. La
promocién de los servicios de cabido en el mer_cado; y se realiza a través de la
comunicacion efectiva con el paciente, su interaccion y retroalimentacion. Una vez

finalizado el servicio, se ofrece soporte para la vida util del tratamiento realizado.

Es importante resaltar, que el cumplimiento de la legislacion y las normas son
politicas inmersas en la cultura organizacional de los odontdlogos y especialistas
de la empresa. Todo se enmarca dentro de la tecnologia de punta y las mejores
practicas de la odontologia, y la salud bucal de la comunidad.
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SECCION 6

INVESTIGACION Y DESARROLLO

COl aspira desarrollar altos niveles de excelencia en el campo de la investigacion,
que trascienda la simple generacion de conocimientos, promoviendo la bisqueda
de soluciones y mejoras a problemas y situaciones de la realidad social y cultural
de la regidn y el pais, susceptibles a ser atendidas por esta actividad, a través de

la promocion del método cientifico.

Los Centros de Odontologia en todo el mundo estan comprometidos con la
promocion de la salud bucal por medio del desarrollo de tecnologias avanzadas
con los mas altos niveles de cuidado y seguridad para el paciente. Se desea -
impulsar el desarrollo de investigaciones con cientificos, clinicos e ingenieros que
se dediquen a hacer y validar los descubrimientos cientificos, que pueden ser
aplicados por medio del uso de instrumentacion, diagnésticos y metodologias
clinicas avanzadas.

Los esfuerzos de COIl en el area de tecnologia comprenden productos y
tecnologias con eficacia comprobada en la prevencién y tratamiento de las
enfermedades bucales. Por eso, queremos crear sociedades con todas las
comunidades académicas y profesionales del area de la salud bucal.

Invitamos a todos a verificar el nivel de nuestros programas de investigacion
cientifica y resultados y esperamos que ellos puedan ayudar a mejorar la salud y
la calidad de vida de sus pacientes.
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SECCION 7

PRODUCCION Y ENTREGA

- Disefio de Plantas, ubicacion, tamafio y sitio de requisitos

COIl actualmente cuenta con dos unidades odontolégicas, pero se prevé a futuro
ampliar la estructura y contar con mas unidades, entre ellas un area dispuesta

para un quiréfano odontolégico donde se atiendan todas las cirugias bucales.

COlI cuenta ademas, con un area de imagenologia (panoramicas'y cefélicas), un

cuarto oscuro de revelado y un area de faena.

- Criterios para la seleccion de contratistas y proveedore#- Sistemas de
Compras }

« Economia

e Marcas de interés

» Disponibilidad para entregar facturas
» Servicios de envio

» Atencién rapida-personalizada

- Normas de produccion, cédigos, reglamentos y requisitos de S & SO que
deben cumplirse

Debido al tipo de actividad econémica de COI, las normas y cédigos deben

siempre cumplirse al pie de la letra, hoy y en el futuro. Actualmente, se rigen por la
Ley de Ejercicio de Odontologia y los cédigos de ética correspondientes. Todos
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los servicios prestados son ejecutados bajo estas normativas y requisitos y

estandares de calidad.

- Necesidades de Equipos

La renovacién y actualizacion es clave en esta area, todos los equipos y
maquinarias deben funcionar de manera optima y eficaz para que el personal

profesional pueda llevar a cabo sus funciones de la mejor manera.

Los equipos son sustituidos cada vez que sea necesario (tiempo de antigiiedad,
defectos) y actualizados de acuerdo a las necesidades de innovacién de los

profesionales.

- Gestion del inventario- Planificacion de Requerimientos de Materiales-
Almacenamiento

El inventario es controlado por la direccién general de COIl. A fufuro, se desea

designar sobre las funciones de la secretaria general.
Todos los materiales e insumos son almacenados en despensas y areas

destinadas especificamente para estas funciones. Otras por su parte, necesitan de

refrigeracién para su mantenimiento y uso.
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SECCION 8

CADENAS DE SUMINISTRO

Situacion Actual

Actualmente, COIl cuenta con diversos proveedores/dentales que le suministran

sus materiales e insumos, estos son: Capsula Dental, Kikita Dental y Dental Click.

La cadena de suministros de COl se enmarca dentro una de las actividades de
gestion interna. Una vez, que se hace notoria la necesidad de algunos de los
insumos, se procede a contactar a los proveedores claves, estos a su vez realizan
las cotizaciones y es ahi donde la empresa decide si obtener los insumos con

dicho proveedor o si por el contrario requiere evaluar otras alternativas.

Cuestiones clave de la Cadena de Suministro

- Precios

- Demanda

- Disponibilidad inmediata

- Control cambiario (disponibilidad de divisas)
- Calidad de los insumos

- Importacién de insumos

Estrategias clave

- Obtener un adecuado servicio, en posicion de consumidor final
- Recibir los productos en tiempo, forma y calidad
- Recibir variedad de productos

- Contar con un balance adecuado
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Tabla 22. Medidas de Desempefio y Metas

En la tabla 22, se muestran las medidas de desempefio y las metas para la

cadena de suministro de la organizaciéon

Medidas de Desempeiio

Metas alcanzables

Obtener un adecuado servicio, en 3 meses
posicion de consumidor final

Recibir los productos en tiempo, forma y 4 meses
calidad

Recibir variedad de productos 6 meses
Contar con un balance adecuado 6 meses
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SECCION 9

SISTEMAS Y PROCESOS DE NEGOCIO

COI prevé establecer un sistema de gestion de la calidad, cuyo objetivo permita
lograr la transformacion de la organizacion. Uno de los retos es aplicar estrategias
y herramientas de gestion de calidad para optimizar la labor institucional y la
calidad de vida de los pacientes y profesionales.

Los elementos fundamentales de calidad en los servicios odontolégicos
fomentados por COI, son una excelencia en profesionales, el uso eficiente de los
recursos, minimo riesgo para los pacientes, alto grado de satisfaccion y el impacto
final que se tiene sobre la salud.

La gestion de riesgos, cumplimiento de las normas, gestién de la informacion y
seguridad, gestion financiera, la gestién de los impactos ambientales son aspectos
que COI apoya con la gestion y desarrollo de sus funciones y actividades, y que
con este plan se busca mejorar el rendimiento de la empresa, realizar todas las
planificaciones a futuro y las innovaciones técnicas y tecnoldgicas
correspondientes.

A mediano-largo plazo, se deben optimizar por completo los rendimientos de los e
empleados, asi como mantener, fortalecer y transmitir la moral en los
profesionales, pacientes, y todas las partes interesadas que poseen relaciones y

alianzas estratégicas con la organizacion.
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SECCION 10
RELACIONES Y ALIANZAS DE PARTES INTERESADAS

COl se interrelacionado y cuenta con alianzas estratégicas muy bien definidas
para el funcionamiento y desarrollo de sus actividades. Los grupos de interesados
estan conformados por pacientes, proveedores, empleados, reguladores, medio

ambiente, la comunidad y los departamentos gubernamentales.

Dentro de los actores claves en el futuro cercano se encuentran, los pacientes
directos, los proveedores y los empleados. Todos ellos deben ser satisfechos
mediante expectativas, requisitos y requerimientos de una manera clara y
especifica. |

El grupo de interesados son y siempre seran consultados y tomados en cuenta
muy rigurosamente por la organizacién, con el fin de mantenerlos actualizados,
siempre formando parte de las decisiones de negocio importantes, asi como de
“promociones, ascensos, mejoras, ajustes de productividad y todos los aspectos
tanto positivos como negativos que se enmarcan dentro del dia a dia de la

empresa.
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SECCION 11

ORGANIZACION Y GESTION

* Organigrama

COl por ser una empresa de salud promueve e impulsa el desarrollo y la gestién
de la organizacién. Su organigrama es horizontal, de manera que se permita la
linealidad entre los cargos y la accesibilidad entre los miembros de la junta
directiva y la presidencia. El organigrama actual de COI se muestra a continuacién
en la figura 18.

[
!
Recepcionista |
\

Junta Directiva ‘

| Ortodoncista Odontopediatra |

I Asistente | Asistente Asistente ‘
|

Odontdlogo
General

Figura 18. Estructura Organlzatlva de COI Playa Grande

Fuente: Centro Odontolégico Integral

¢ Organigrama Futuro

De acuerdo a la informacién obtenida por la alta gerencia se desea implementar
un organigrama con una nueva estructura a futuro, que contemple las areas
adicionales que complementen y apoyen las actividades de la organizacion.
Dentro de estas areas se pueden mencionar: asesores comerciales, auxiliares,
areas de auditoria, gestion y calidad, marketing, servicios técnicos y laboratorio. A
continuacion se muestra el organigrama propuesto en la figura 19.

108



r
B ———

GERENTE |
|
_ GENERAL |

RECEPCION |
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Figura 19. Organigrama de COI
Fuente: COI (2015)

* Habilidades del Equipo de gestion

Recepcionista:

* Proactiva
¢ Disposicion para trabajar en equipo
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Compromiso
Responsable
Puntual

Tener valores éticos

Odontélogos Generales/ Ortodoncista:

* Responsable

Buena presencia

Disciplina

Metddico

Buenos criterios clinicos y de diagnostico
Destreza técnica y experiencia clinica
Etica moral y de trabajo y pericia
Actualizacién constante

Odontopediatra:

e Contar con altos niveles de paciencia
Psicologia aplicada al nifio, adolescente y familia

» Destreza clinica en prevencién, promocién de salud bucal
» Responsable

e Buena presencia

¢ Disciplina

e Metddico

e Buenos criterios clinicos y de diagnostico
* Destreza técnica y experiencia clinica

» Etica moral y de trabajo y pericia

e Actualizacion constante

* Necesidades de personal - ahora y en el futuro
e Técnico radiélogo
» 1 asistente mas a futuro
L]
®

1 anestesiologo
1 cirujano

 Descripciones de trabajo

« Tratamientos Periodontales
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e Tratamientos endodonticos

 Tratamientos protésicos, quirtrgicos, restauradores, ortodonticos
correctivos, e interceptivos, preventivos y promocion de salud dental

» Diagnésticos radiograficos. Tomas de radiografias

* Gestion y la capacitacion del personal y el desarrollo - ahora y en el futuro

» La capacitaciones es inducida practica, directa e inmediata
* Asistencia a cursos, congresos y todo tipo de actualizaciones

* Contratacion e induccién - ahora y en el futuro

» Procesos de contratacién anual, segun la Ley Organica del Trabajo (LOT)
» Procesos de induccién y entrenamiento continuo

* Fomentar la innovacién en la empresa

Diariamente se fomenta y se inculca la innovacién en cada uno de los empleados
de la organizacién. Se motiva a cada uno con el fin de que cada uno participe y dé
ideas valiosas a fin de resolver algtin caso de estudio o procedimiento.

Se pretenden realizar estudios de investigacién e innovacién a futuro a fin de
contratar pasantes y tesistas odontolégicos que apoyen y soporten las actividades
cotidianas del resto de los profesionales.

Se pone en practica todos los conocimientos teéricos y practicos. Se aplican
nuevas tecnicas basadas en la evidencia y experiencia. Empleo de nuevos

materiales y equipos.
* Proporcionar liderazgo y construccién de la moral
Cada odontélogo se fomenta para ser lider en su labor. Todos los profesionales

estan en capacidad de brindar valores y principios basados en la moral y en

espiritu de ética en cada una de las actividades.
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La cultura organizacién de COIl se basa en la moral y ética de todas las funciones
que alli se ejecutan. El lider continuamente ensena y se retroalimenta del resto de
los odontélogos para asi a futuro y mediano plazo, se afiancen las estrategias y
virtudes generalizadas.

* Salud y seguridad ocupacional

» Elpersonal de COI no cuentan con seguro medico por parte de la empresa.
A futuro se desea implementar estas politicas de aseguramiento.

* Los empleados cuentan con Seguro Social

* Se cuentan con todas las politicas y medidas de bioseguridad.

* Relaciones laborales- Remuneraciones

Las relaciones laborales son regidas por la LOPCYMAT y por la Ley del Trabajo.
El sueldo, horas extras, bonos de alimentacién y bonificaciones son establecidas y
clarificadas al momento de iniciar un contrato laboral.

Todas las remuneraciones deben ser discutidas previamente por la alta gerencia y
los empleados a contratar.
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SECCION 12

IMPACTOS AMBIENTALES Y SOCIALES

Situacion Actual:

Actualmente, COI no tiene mayores impactos ambientales. Los desechos son
removidos en areas sanitarias controladas, siempre manteniendo la higiene y
control de todos los residuos y desperdicios del Centro.

Los impactos sociales van orientados principalmente a la calidad de la salud bucal
ofrecida. Todos los factores odontolégicos ofrecidos son en mejora y pro del

higiene y salud de la poblacién urbana y rural que asiste y se beneficia del Centro.

Queda como responsabilidad de todos los pacientes que el impacto social se

incremente y se fomente en la comunidad y poblacién adyacente a la zona.

Clave Ambiental y Temas Sociales

» Desechos y desperdicios manejados con cuidado y en lugares
especialmente dispuestos para ello.

» Apartado de olores y residuos odontolégicos de las areas comunes con los
pacientes.

 Eliminacion/ apartado de sustancias quimicas del area de los pacientes y
manipulacién de los odontélogos.

» Brindar capacidad de integracién a las consultas a toda la poblacién

urbana, rural y toda aquella necesitada de la salud bucal e higiene.
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Estrategias claves

» Continuar con los planes de higiene ambiental, e incrementar todos los

cuidados sanitarios correspondientes.

» Comunicar a todos los miembros del equipo de los aspectos claves e

impactos ambientales y sociales, para asi dar un mayor conocimiento,

seguimiento y control, con la participacién e integracién de todos.

Tabla 23. Medidas de Desempefio y Metas

En la tabla 23 se muestran las medidas de desempefio y las metas para los

impactos ambientales y sociales de la organizacion

altos niveles y estandares de calidad, tanto con los
pacientes, como todas las areas de trabajo

Medidas de Desempeiio Metas
Dar continuidad a todos los planes de limpieza, | 3 meses
fumigacién y depuracién de los materiales descartables

Ampliar zonas de descarte de residuos en areas no 6 meses
comunes con los pacientes

Incentivar al manejo de condiciones ambientales de 6 meses
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SECCION 13

FACTORES DE RIESGO Y CUMPLIMIENTO DE LA NORMATIVA

Gestion De Riesgos

Como en toda organizacién existen riesgos. COl Playa Grande por ser una
empresa orientada a la salud, especificamente a la odontologia, posee mayores
riesgos profesionales, pueden ser por agentes biologicos (Inoculacion directa o
contacto), Hepatitis viricas, Sindrome de Inmuno Deficiencia Adquirida (SIDA),

Tétanos, Herpes, entre otros.

También hay riesgos por via inhalatoria o saliva. Riesgos por agentes fisicos
(Radiaciones ionizantes (rayos X), Radiaciones por luz visible (lampara halégena),
Laser, Campos electromagnéticos (pantallas de visualizacion de datos), Patologia

producida por el ruido, entre otros.

Asi mismo, se encuentran presentes los riesgos por carga de trabajo y por
agentes quimicos.

Cumplimiento Normativo

« Tributacion

e Todos los impuestos y los tributos se cancelan anualmente segun lo rige y
exige la ley.

« Jubilacion

» No se cuenta con mecanismos de jubilacion. A fututo se desea implementar
(se realizaran los ajustes necesarios)
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 Salud y seguridad
« El personal de COI no cuentan con seguro medico por parte de la empresa.
A futuro se desea implementar estas politicas de aseguramiento.
 Los empleados cuentan con Seguro Social
 Se cuentan con todas las politicas y medidas de bioseguridad.

* Derechos de Propiedad Intelectual

* No aplica para este caso.
* La Ley de Privacidad

 Se-aplica la ética, moral y la confidencialidad en todos los casos clinicos y
odontolégicos.
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SECCION 14

GOBIERNO CORPORATIVO
Estructuras corporativas
* La estructura corporativa se basa en un Registro Mercantil
Constitucion de la empresa

e La empreéa esta constituida como un Grupo de Prestacion de Servicios
Odontolégicos

Consejo de Administracién - Tamaiio y Composicion
« La administracién esta compuesta basicamente por dos personas:
o 1 contador (externo)
o 1 contador (interno — trabajos mensuales)
o Se llevan a cabo controles diarios (ingresos y egresos)

Deberes y Responsabilidades de la Junta

» La supervision es llevada a cabo por el director general
« Verificacion del rendimiento de la empresa

e Velar por el buen funcionamiento de COI
Asesores de la Junta

« Los asesores legales y tributarios cuando el caso lo amerite. Esta funcién

es llevada a cabo por el contador externo
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SECCION 15

FINANZAS

Las finanzas de COIl son manejadas y controladas por la alta gerencia de la
empresa de la mano con los contadores internos y externos disponibles para tal
fin.

Se llevan a cabo los estados financieros, libros diarios, mensuales y anuales con
el fin de determinar ganancias, perdidas, flujos de efectivos y por supuesto
necesidades de inversion.

Los gastos comunes de COI son alquiler de local, condominio, servicios de luz,
agua, pagos de personal, mantenimientos de equipo y por ultimo adquision de

insumos

El presupuesto diario de la organizacién es basicamente controlado con las ventas
de los servicios odontolégicos (consultas) y los servicios de radiografias diarias

- que mantienen el flujo de efectivo en constante movimiento.

Las necesidades de inversion son estudiadas a fondo por la directiva con el fin de
proyectar planes a futuro, compra y actualizacién de equipos y maquinarias, y

reinversion.
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SECCION 16

APLICACION DE FONDOS DE INVERSION

* ¢ Cual sera el requerimiento total de la inversion a través de la duracion de
este plan - cuando y cuanto?

Este plan estratégico esta contemplado realizarse en un periodo de tiempo de tres
(03), desde el mes de septiembre del presente afio a septiembre de 2018.
Requiere una inversion total de 20.000 bs. Aproximadamente para gastos

ordinarios de la ejecucién del plan estratégico.

* ¢ Cuales seran involucrados inversionistas; cuanto van a ofrecer y cuando
van a proporcionaria?

La inversion total sera suministrada por los inversionistas de COI y de sus duefios
mayoritarios.

La gerencia general son los inversionistas y la directiva de la organizacién encarga
de aplicar todos los fondos de inversion.
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Tabla 24. Plan de Accién Estratégica

SECCION 17

En la tabla 24 se muestran las estrategias propuestas, los objetivos asociados a ella, los recursos involucrados, los

responsables y el periodo de tiempo planteado para cada una de las acciones a seguir.

oclL

Recursos

Estrategia Objetivo asociado Responsables Periodo
involucrados
Desarrollo del mercado internacional, = Buscar nuevas - Alquiler de
con la gestion de los procesos legales, oportunidades de negocios | infraestructura IV trimestre
financieros y administrativos para la en el exterior - Equipos de 2015
apertura de una oficina en el exterior, oficina Junta Directiva
aprovechando las relaciones - Computadoras
internacionales para vender los - Viaticos
servicios odontolégicos profesionales.
Diseniar planes de publicidad y * Incrementar el - Folletos | trimestre 2016
mercadeo que permitan fortalecer la porcentaje de participacién | - Conferencias Junta Directiva
imagen corporativa en el mercado y en el mercado nacional - Recurso
mejorar la comunicacion con los » Maximizar el patrimonio | humano
clientes, para eliminar intermediarios. de los accionistas
Desarrollar proyectos para impartir = |ncrementar el - Infraestructura Junta Directiva Il trimestre 2016
talleres de formacion técnica con la porcentaje de ganancias - Equipos de Profesionales
finalidad de obtener mayor capacitacion | afo tras afio oficina Odontolégicos
profesional y técnica - Ponentes
Disefar proyectos de cienciay = Participar en proyectos | - Materiales de Junta Directiva IV trimestre
tecnologia, con orientacion social, para | de ciencia y tecnologia oficina Profesionales 2015

obtener financiamiento por parte del
Estado

= Participar en actividades
comunitarias

» |mplementar y actualizar
las herramientas
tecnoldgicas

- Recurso
humano

Odontolégicos




T4

Estrategia

Objetivo asociado

Recursos
involucrados

Responsables

Periodo

Mantener un sistema de evaluacion de * Aumentar cartera de | -Recurso humano . Contador Il trimestre
precios competitivos que permita aumentar | clientes 2016
la cartera de clientes. - Hardware Junta Directiva
- Software
Gestionar entidades de financiamiento = Maximizar el patrimonio - | - Recurso Contador Il trimestre
para asegurar la liquidez. de los accionistas " | humano 2016
Junta Directiva
Desarrollo de un sistema de calidad = Alcanzar la excelencia | -Materiales de
operativa oficina
= Prestar servicios con Junta Directiva Il trimestre
alto valor agregado - Profesionales 2016
en el area
Implementar un sistema de valuaciones = Maximizar el patrimonio | - Materiales de Junta Directiva | trimestre
de los accionistas oficina 2017

periédicas para mantener equilibrado el

flujo de efectivo

Profesionales
Odontolégicos




SECCION 18
PLAN DE MEJORA

Plan de Revision y Fecha

El plan estratégico debe ser revisado y actualizado normalmente cada seis meses,
con el fin de lograr una meta estratégica. La implementacion de este plan debe ser
un tema del 'programa fijo en la gerencia general de COIl. En la tabla 25 se
muestra el plan de revision con los siguientes elementos: fecha de revision del

plan, version, plan de mejora y los responsables de la misma.

Tabla 25. Plan de Revision y Fecha

Fecha de Revision Version - Plan de Mejora Responsables

del Plan

Marzo 2016 1.0 Realizacion Principal | Kharym Zapata
del Plan Estratégico

Este plan debe ser comunicado y transmitido a todos los involucrados de COI.

Se recomienda contratar un area especializada en calidad de servicio de un
tiempo estimado de 60 dias, para el diagnéstico hospitalario y los proyectos de
mejoramiento continuo de bucal y salud. Todo esto segun los estandares de la
Organizacién Mundial de la Salud y de las mejores practicas de la Gerencia de

Proyectos.
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CAPITULO VI. ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Objetivo General:

Desarrollar el Proyecto del plan estratégico del Centro Odontolodgico Integral Playa
Grande, Catia la Mar, Estado Vargas.

6.1 Plan de Implementacion

El plan de implementacion del proyecto debe estar alineado a las leyes, medidas
econdmicas, politicas, sociales y cambiarias del pais. Se deben ajustar todos los
factores gubernamentales para realizar el seguimiento y aplicacion oportuna de las

estrategias planteadas.

A continuacion en la tabla 26 se muestra el cronograma de implementacion
propuesto para lograr las estrategias, objetivos y el periodo de duracion de cada

una de ellas:
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Tabla 26. Plan de Implementacion

Desarrollo del mercado
internacional, con la gestion de
los procesos legales,
financieros y administrativos
para la apertura de una oficina
en el exterior, aprovechando las
relaciones internacionales para
vender los servicios
odontologicos profesionales.

= Buscar nuevas oportunidades de
negocios en el exterior

Disefiar planes de publicidad y
mercadeo que permitan
fortalecer la imagen corporativa
en el mercado y mejorar la
comunicacion con los clientes,
para eliminar intermediarios.

= Incrementar el porcentaje de
participacién en el mercado
nacional

= Maximizar el patrimonio de los
accionistas

Estrategia Objetivo asociado Periodo
1l n v | trimestre I
trimestre | trimestre | trimestre 2017 trimestre
2016 2016 2016 2017

Desarrollar proyectos para
impartir talleres de formacion
técnica con la finalidad de
obtener mayor capacitaciéon
profesional y técnica

= Incrementar el porcentaje de
ganancias afio tras afio

Disefiar proyectos de ciencia y
tecnologia, con orientacién
social, para obtener
financiamiento por parte del
Estado

» Participar en proyectos de
ciencia y tecnologia

= Participar en actividades
comunitarias

* Implementar y actualizar las

herramientas tecnolégicas
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precios competitivos que permita aumentar
la cartera de clientes.

Estrategia Obijetivo asociado Periodo
] n v | ]
trimestre | trimestre | trimestre | trimestre | trimestre
2016 2016 2016 2017 2017
Mantener un sistema de evaluacion de = Aumentar cartera de
clientes

Gestionar entidades de financiamiento
para asegurar la liquidez.

= Maximizar el patrimonio
de los accionistas

Desarrollo de un sistema de calidad

* Alcanzar la excelencia
operativa

= Prestar servicios con
alto valor agregado

Implementar un sistema de valuaciones
periddicas para mantener equilibrado el
flujo de efectivo

=  Maximizar el patrimonio
de los accionistas

Gcl




CAPITULO VII. LECCIONES APRENDIDAS

7.1 Lecciones Aprendidas:

Las lecciones aprendidas durante la ejecucién de este proyecto de investigacion
se muestran a continuacion mediante el formato “Project Management Docs —

Free Project Management Templates™

Lecciones Aprendidas

Proyecto del Plan Estratégico para el Centro Odontolégico Integral Playa
Grande, Catia La Mar, Estado Vargas, Venezuela

Centro Odontolégico Integral
Playa Grande, Catia la Mar, Estado Vargas

Marzo 2016
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Introduccion

El propésito de este documento de lecciones aprendidas para el Centro
Odontolégico Integral (COI) y el desarrollo de su Plan Estratégico es capturar los
aspectos aprendidos del proyecto en un documento formal para su uso por otros

jefes de proyecto en investigaciones o proyectos similares en el futuro.

Este documento puede ser utilizado como parte de la nueva planificacion de
proyectos para estudios similares con. el fin de determinar los problemas que se

produjeron, cémo se manejaron y como se pueden evitar en el futuro.

Ademas, se detalla qué salié bien con el proyecto y por qué, para que otros jefes
de proyecto puedan sacar provecho de estas acciones. Los gerentes de proyecto
también pueden utilizar este documento para ‘determinar quiénes son los
miembros del equipo del proyecto a fin de solicitar la opinion de la planificacion de
sus proyectos en el futuro.

Este documento se comunicara formalmente con la organizacién y se convertira

en una parte de los activos y archivos de la organizacion.
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Enfoque de las Lecciones Aprendidas

Las lecciones aprendidas del Proyecto de COIl se compilan a partir de las entradas

diarias durante todo el ciclo de vida del proyecto.

Las lecciones aprendidas de este proyecto se van a utilizar como referencia para
futuros estudios y contienen un nivel adecuado de detalle para que otros jefes de
proyecto puedan tener suficiente informacién sobre la cual ayudara a base de sus

planes de proyecto.

Las lecciones aprendidas en este documento se clasifican por area de
conocimiento del proyecto. Estas areas de conocimiento consisten en: la gestion
de compras, gestion de riesgos, gestion de la integracion, gestion de calidad,
gestion del tiempo, gestion de costes, gestion del alcance, la gestion de recursos

humanos y gestion de las comunicaciones.

Nota: algunas areas de conocimiento no pueden contener lecciones aprendidas si

no se documentaron durante todo el ciclo de vida del proyecto.

Lecciones Aprendidas de este Proyecto

En la siguiente tabla 27 se indican las lecciones aprendidas para el proyecto de
COl. Estas lecciones son categorizadas por area de conocimiento del proyecto,
descripciones, impactos,' y se proporcionan recomendaciones para Su
consideracion en futuros proyectos similares. Es importante tener en cuenta que

no solo los fallos o defectos se incluyen, sino los éxitos también.
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Tabla 27. Lecciones Aprendidas

Categoria Nombre de | ProblemalExito | Impacto Recomendacion
Emision
Hay un plan | Los empleados | Incrementar
para muestran su | nuevos  planes
Gestion  De | pjgp de | Proporcionar satisfaccion de
Recursos Remuneracién | Prémios Y| ante los planes | remuneracion.
Humanos reconocimientos
a los miembros de N
del equipo. remuneracion.
Los interesados | No hubo | Continuar
del  proyecto | retraso de los | involucrados con
Gestion  del | pefinicion ~ de | @POrtaron  sus | jnteresados en | equipos de
Alsance Alcance opln!oneslapoyo aportar sus | trabajo exitosos.
continuamente 7 -
5 16 loge dej | PPRGES.
ciclo de vida del
proyecto.
Gestion de | Plan de | COI cuenta con | El plan cuenta | Transmitir y
Riesgos Riesgos de COl {un plan de | con tas | difuminar la
riesgos para | acciones informacion
casos de | pertinentes en | pertinente.
emergencias caso de
. emergencia
Gestion de | Incrementos de | Problemas de | Inconvenientes | Control sobre la
Costos costos de | costos de los|para comprar | gestion de
materiales e | insumos. productos con | insumos
insumos Problemas para | altos costos. odontologicos
importar
materiales

Lecciones Aprendidas Conocimiento Base /| Base de Datos

Las lecciones aprendidas del Proyecto de COIl estaran contenidas en las lecciones

aprendidas de la organizacién y la base de conocimientos mantenida por la

directiva de la organizacion. Esta informacion sera catalogada bajo afio del

proyecto (2016) y el tipo de proyecto (Plan Estratégico) para futuras consultas.
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Esta informacioén sera valiosa para cualquier jefe de proyecto asignado a un nuevo

proyecto en el futuro.

Lecciones aprendidas aplicadas de proyectos anteriores

El Centro Odontolégico Integral no cuenta con lecciones aprendidas de proyectos

anteriores y sus aplicaciones.

Recomendaciones de Mejora de Procesos

Como se indica en la tabla anterior de las lecciones aprendidas, el Proyecto de
COI no tenia_un proceso para la revision y aprobaciéon de los cambios solicitados
en los requisitos o alcance del proyecto. Esto no sélo es una leccién aprendida
para futuros proyectos similares; sino que la organizacién debe asegurarse de que
todos los jefes de proyecto sean conscientes de la necesidad de este proceso que

debe incluirse en la planificacién de todos los proyectos futuros.

Por lo tanto, se recomienda que antes de comenzar el trabajo en cualquier
proyecto nuevo, el director informe al patrocinador el proceso de solicitud,

aprobacion de cambios y alcance del proyecto.

7.2 Cronograma Planificado Vs. Ejecutado
Las diferencias entre el cronograma de propuesto y el ejecutado fueron las

siguientes (figura 21 y 22):

¢ En el cronograma planificado se estimaron 45 dias en total, mientras que en
el cronograma ejecutado se reflejan 30 dias en total para la ejecucion del
proyecto.

e La duracion de las actividades ejecutadas tuvieron una duracién menor que
la estimada.

« Las actividades planificadas fueron estimadas con dias de holgura a
manera de prevision de inconvenientes o imprevistos
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DIAGRAMA DE GANTT

343

4 DISENO DE UNA 45 dias lun 4/20/15

PROPUESTA DE
PLAN ESTRATEGICO
PARA EL CENTRO
ODONTOLOGICO
INTEGRAL PLAYA
GRANDE, CATIA LA
MAR, ESTADO
VARGAS,
VENEZUELA

4 Objetivo #1: 15dias  mié 4/22/15
Estudiar la
situacion actual
del Centro
Odontolégico
Integral Playa
Grande, Catia la
Mar, Estado
Vargas.

Recopilacién 6 dias

dela

Informacién

Analisis y Sdias  mié 4/22/15
procesamiento

de la

Figura 20. Cronograma Planificado

vie 6/19/15

mar 5/12/15

mar 4/28/15
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DIAGRAMA DE GANTT

cel

11

Desarrollar 4 dias
entrevistas no
estructuradas

4 Objetivo # 2. Definir 20 dias
el direccionamiento
estratégico del
Centro
Odontologico
Integral Playa
Grande.

Realizar 7 dias
observacion

directa sobre el

objeto de estudio

Analizar procesos 7 dias
y procedimientos

Analizar los 5 dias
resultados de las
entrevistas no
estructuradas

« Objetivo # 3. Disefar 10 dias
la propuesta del
plan estratégico y
Objetivo # 4 Elaborar
el Proyecto

Identificar 2 dias
objetivos

estrategicos

Disefiar el plan 3 dias
estratégico

Elaborar la 5 dias
propuesta

lun 4/13/15

lun 4/13/15

vie 5/8/15

vie 4/24/15
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Hallazgos:

¢ Se identificaron las lecciones aprendidas producto de la ejecucién de la
presente investigacion.

e Se contrastaron los cronogramas, planificados y ejecutados, con el fin de
mostrar las diferencias entre ellos en cuanto al factor tiempo.

* La diferencia de tiempo fue valioso para |a revision general de todas las

fases y etapas del proyecto.
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CAPITULO VIIl. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

8.1 Conclusiones

Se pudo identificar la situacién actual del Centro Odontolégico. Se
identificaron todas las variables del entorno, tales como clientes,
proveedores, competidores y entes regulatorios involucrados. Los servicios
y operaciones del Centro fueron estudiados y analizados a detalle para
diagnosticar y conocer el intorno de la organizacién'bajo estudio. Las
técnicas y herramientas utilizadas, tales como la observacién directa y la
investigacion documental sirvieron de apoyo para realizar el estudio del
intorno y el entorno.

Se desarroll6 la Cadena de Valor de la organizaciéon permitiendo identificar
las actividades primarias y secundarias, las funciones y procesos de
negocio. Se realizoé el analisis PEST con el fin de contar con una visiéon.
clara y detalladas de los 4 factores macro ambientales correspondientes;
Factores Politicos, Factores Econdmicos, Factores Socioculturales y
Factores Tecnoldgicos. Se aplicd el método de andlisis de las cinco fuerzas
con el objetivo de formular estratégicas en funcién de la Rivalidad entre
empresas competidoras, Entrada potencial de nuevos competidores,
Desarrollo potencial de productos substitutos, Poder de negociacién de los
proveedores y el Poder de negociacion de los consumidores. Se desarrollo
la técnica de las 7- S de Mckinsey con el fin de determinar los 7 elementos
involucrados en la organizacion y sus efectos sobre el tema bajo estudio.

El analisis estratégico, permiti6 tener una visién clara y precisa de la
posicion competitiva de los servicios brindados por el sistema bajo estudio,
al clasificarlos de acuerdo a su desempefio dentro y fuera de la
organizacion. De esta manera se logré observar que la organizacién es el
servicio dominante (lider) en el mercado competitivo.

Las estrategias plasmadas en la formulacion estratégica orientan el rumbo

de la organizacion. Abren camino a nuevos horizontes y a la consolidacion
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de las raices culturales y operativas del sistema actual, con fundamentos

tedricos y practicos debidamente estudiados.

8.2 Recomendaciones

Luego de haber culminado el disefio del plan estratégico como herramienta para
coordinar la funcionalidad del Centro Odontolégico Integral Playa Grande, se

realizan las siguientes recomendaciones:

1. La alta gerencia debe tomar las medidas técnico-operativas
necesarias para divulgar el contenido del plan estratégico emprésarial,
con la finalidad que toda la estructura jerarquica conozca el
direccionamieqto e§tratégico de la organizacion.

2. El plan estratégico es temporal, por ello debe ser actualizado una vez
culminado el lapso establecido para el cumplimiento de las estrategias
propuestas. Para ello es conveniente integrar las perspectivas del
recurso humano.

3. El seguimiento, mediciéon y control de las estrategias es de suma
importancia. Se deben establecer indicadores desde las perspectivas:
financiera, de procesos, cliente y recursos humanos para vigilar el

rendimiento.
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