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RESUMEN

En la presente tesis se tuvo como objetivo principal la mejora del proceso de atencion
al cliente mediante la utilizaciéon del software médico Dentalink, en la clinica dental
Sefior Nazareno. En el flujo de trabajo de la empresa, surgian diversos problemas que
no permitian la completa satisfaccion de los pacientes, principalmente en el proceso
del servicio de atencién médico-dental, iniciando con las pérdidas de historias clinicas
de los pacientes, donde si no se extraviaban, habian duplicidad de datos, es por ello el
registro manual de los pacientes generaba quejas. Cuando se le programaba la cita, y
llegaba puntual, se daba cuenta que habian demasiados clientes y el reclamo del por
que no avisarle para reprogramar la cita, ya que al pedir los datos para la historia
clinica, se anadia también un numero telefénico y el correo. El inadecuado control de
las citas, y el deficiente control de insumos para los servicios, no permitia un servicio

de calidad.

Analizando la problematica que rodeaba a la clinica dental, se hizo un estudio general,
llegando a proponer objetivos especificos para medir el progreso del proyecto, y del
éxito de la implantacion de la herramienta propuesta, un software médico
especializado para los procesos de administracion dental, desde permitiendo agendar
las citas y programarlas a las fechas solicitadas, hasta generar recordatorios con
anticipacion via correo. Es por ello que se identificaron las actividades de la clinica en
el proceso de atencidn, con el objetivo de priorizar la informaciéon que requeria ser

digitalizada.

Luego de la implantacion de la herramienta, se analizaron los resultados y midieron los
tiempos en comparacion de antes y después, la calidad de atencion del servicio hacia
los pacientes fue de un 67%, disminuyendo el tiempo de busqueda de historias
clinicas, el porcentaje de reclamos también se vio mejorado, llegando a un 3%.
Finalmente, se recomendd llevar una gestién de los procesos documentada, para asi

tener un orden y saber en qué se puede mejorar.

Palabras clave: Software Dental Dentalink, Clinica Dental Sefior de Nazareno de Ica,

Proceso del servicio de atencidon médico-dental.



ABSTRACT

The main objective of this thesis was to improve the customer service process by using
the Dentalink medical software at the Nazareno Lord dental clinic. In the work flow of
the company, several problems arose that did not allow the complete satisfaction of the
patients, mainly in the process of the medical-dental service, starting with the loss of
patient's medical records, where if they were not lost , there was duplication of data,
that is why the manual registration of patients generated complaints. When the
appointment was scheduled, and arrived on time, he realized that there were too many
clients and the claim of why not to notify him to reschedule the appointment, since
when requesting the data for the clinical history, a telephone number and the telephone
number were added. mail. The inadequate control of the appointments, and the

deficient control of supplies for the services, did not allow a quality service.

Analyzing the problems surrounding the dental clinic, a general study was made,
proposing specific objectives to measure the progress of the project, and the success
of the implementation of the proposed tool, a specialized medical software for dental
administration processes, from allowing scheduling appointments and schedule them
to the requested dates, to generate reminders in advance via mail. That is why the
activities of the clinic were identified in the care process, in order to prioritize the

information that needed to be digitized.

After the implantation of the tool, the results were analyzed and the times compared in
before and after, the service quality of the patients was 67%, decreasing the search
time of clinical histories, the percentage of Claims were also improved, reaching 3%.
Finally, it was recommended to take a documented process management, in order to

have an order and know what can be improved.

Keywords: Dentalink Dental Software, Dental Clinic “Sefior Nazareno” of Ica, Process

of medical-dental care service.
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INTRODUCCION

El presente proyecto de investigacion, titulado: “Gestion en el Proceso de la Atencion
Al Cliente mediante el Software Médico Dentalink en la Clinica Dental Sefor Nazareno
en la ciudad de Ica”, tiene como finalidad construir un sistema de negocio eficaz y

eficiente, logrando de esta manera una mejora en el desempeno de sus actividades.

En la actualidad las empresas necesitan ser innovadoras, competitivas, agiles,
enfocadas al cliente, con procesos eficientes y eficaces; para asi poder lograr una
buena rentabilidad. Es necesario realizar estudios concienzudos para poder analizar el
real funcionamiento de sus procesos y de esta manera se identifiquen los problemas y
se puedan plantear soluciones estratégicas; abordo el caso de la Clinica Dental Sefor
Nazareno en su proceso de Atencion al cliente, identificando los problemas que se
presentan y optando por una aplicacién de las estrategias de la mejora continua, en

este caso el modelo PDCA.

La solucion planteada a estos problemas toma en consideraciéon los avances que a
través del tiempo ha experimentado la mejora continua, la calidad y la Gestion de los
procesos, para disefiar un Modelo que en este caso ayude a los directivos actuales de
la organizacién a administrar con filosofia de calidad y por ende mejorar la gestion
administrativa, obteniendo de este manera niveles altos de rendimiento. EI modelo
PDCA es un aporte para obtener los objetivos y las metas organizacionales que exige

el entorno actual.
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CAPITULO I:
ANALISIS DE LA ORGANIZACION



1.1. Datos generales de la Institucion:

1.1.1.

1.1.2.

1.1.3.

Nombre de la Institucion

Clinica Dental Senor Nazareno

Rubro o giro del Negocio

Servicio de salud bucal.

Breve Historia

La Clinica Dental Senor Nazareno nace en octubre de 1997, fundada
por el Dr. Arnulfo Villagaray Fernandez y su esposa la Dra. Ana
Gonzales Allauja, se ubica en la Av. Municipalidad N° 212 (frente de la
RENIEC). Hoy se brindan tratamientos dentales de vanguardia acorde
al vertiginoso desarrollo de los conocimientos tecno- cientificos, tedricos
y el avance tecnoldgico a nivel mundial, ofreciendo servicios que
destacan: implantes dentales, regeneracion ésea guiada con,
blanqueamiento dental con laser, laserterapia, ortodoncia, protesis en
general, cirugias, rayos x. Actualmente constituye un paradigma, en el
cambio generacional en la Odontologia Regional por diversos motivos
tales como las constantes capacitaciones y especializaciones a nivel
mundial; actualizando, profundizando y adquiriendo nuevos
conocimientos cientificos que se revierten en un adecuado tratamiento
al paciente. Es asi, que la Clinica Dental Sefior Nazareno marcha de
acorde a la extension del avance tecnoldgico y cientifico, porque son los
unicos en Implantes Dentales y lideres en la Region de Ica. Es un Staff
Odontoldgico de calidad que los invita a visitar su local, donde los
atenderan de manera profesional, rapida, eficaz y muy agradable, tal y

como ustedes se lo merecen.

Cuentan con unidades dentales totalmente equipadas y confortables.
Utilizan materiales de alta calidad y procedimientos que cumplen con

todas las normas de bioseguridad, técnicas modernas con instrumentos



y equipos de alta tecnologia para poder dar acabados, que satisfacen

las necesidades funcionales xiestéticas.1

1.1.4. Organigrama Actual

FICO N° 01
(gRAMA DE LA EMPRES

rencia
eneral

CRA
A J AV

ORGAMNI

Area Contable

Area Area Area de P —
Odontologica Asistencial Recepcion &
—| Ortodoncia — R Secretaria

Dental
| Odonto | Caia
Pediatria )
Protesis .
dental Archivo
—{Implantologia

FUENTE: Plan Estratégico de la Clinica

1.1.5. Sintesis de las Areas Funcionales?

A. Area Contable: Dentro de la clinica esta area llevara a cabo la
parte contable, donde se tendra de manera actualizada los ingresos
y egresos que se realiza dentro de la clinica; ademas de generar

operaciones financieras.

! Clinica Dental Sefior de Nazareno.Plan Estratégico. 2016.
? Clinica Dental Sefior de Nazareno.Plan Estratégico. 2016.
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B. Area Odontolégica: El personal que es el encargado de
representar esta area se encuentra capacitado, y es idoneo para la
ejecucion de su trabajo; con una especializacién establecida para el
desarrollo de su cargo laboral, teniendo asi expertos en ortodoncia,

odonto pediatria, protesis dental e implantologia.

C. Area Asistencial: Son los que orientan y asisten a los pacientes
dandoles comodidad dentro de las instalaciones, viendo

involucrados al asistente dental, caja y archivo.

D. Area de Recepcion: Es el area que tiene mas contacto con el
paciente o persona interesada en adquirir los servicios que brinda la
clinica, es ahi donde se genera el inicio de la historia clinica para

desarrollar una futura atencion personalizada al cliente.

E. Marketing: Area donde es genera la publicidad necesaria para que
la clinica siga creciendo y se vuelva una gran potencia competitiva

a nivel regional intentando alcanzar su vision ya planteada.

1.1.6. Descripcion general del Proceso de negocio de servicio de

atencion médico- dental

El desarrollo del proceso de negocio de servicio de atencion médico-
dental inicia en la interaccién del futuro paciente con la recepcionista, al
pedirle una evaluacién de un servicio determinado; en ese momento la
recepcionista entrega una pre- ficha, que se encuentra ya impresa en la
mesa de atencion al cliente y se completan los datos requeridos de
forma manual. Los datos consignados en la pre- ficha son: nombres,
apellidos, numero de teléfono, si padece de alguna enfermedad y si
tuviera alguna alergia hacia algun medicamento; y es llevada por la

recepcionista al consultorio del estomatélogo dejandola en su escritorio.

La recepcionista acompana al paciente al consultorio para su atencién,
que es realizada entre el paciente y el estomatologo, la evaluacion del
servicio no tiene costo alguno, ahi se realiza la cotizacion de lo que
interviene en el servicio solicitado; al terminar, el asistente dental le

alcanza la pre- ficha del paciente a la recepcionista; dicha pre- ficha se



encuentra actualizada agregandole los datos de: servicio que solicita el

paciente, acciones y el costo del mismo.

La recepcionista, espera que se acerque el paciente, el cual analiza si
acepta o no la cotizacién por el estomatélogo; si esta de acuerdo se
apersona a recepcion para que la recepcionista le entregue una
anotacion, que contiene el precio del servicio que lo extrae de la pre-
ficha; el paciente se dirige a caja para cancelar el servicio solicitado

dejando la anotacion, y el cajero le entrega un comprobante de pago.

En recepcion, el paciente le otorga el comprobante a la recepcionista;
ella busca su pre- ficha por su apellido, y juntos acuerdan la fecha y
hora de la cita dependiendo el horario de la especializacion; la ficha es

guardada en archivos ubicada segun el apellido del paciente.

Llegada la fecha y hora de la cita, el paciente asiste a la clinica, donde
espera su turno para que sea atendido; las colas varian dependiendo la
asistencia de los médicos y disponibilidad de consultorios. Ya en el
consultorio; el estomatélogo se cerciora que sea el paciente correcto y
el servicio que se le debe brindar en su historia clinica, que es
alcanzada por la recepcionista dependiendo la relacion de pacientes
que tienen cita ese dia, a su vez le hace mencion al asistente dental y él
prepara los insumos que se necesitaran para la atencion del paciente,
ademas de esterilizar los instrumentos dentales para su uso, es decir
preparan el area de trabajo para el estomatélogo; durante el proceso va
abasteciendo los insumos que se van acabando, ademas de utilizar las
mangueras de succion para mantener seca la boca de los pacientes;
porque él trabaja en la sala de consultorio al lado del estomatdlogo,
siendo su apoyo en el servicio a brindar. Asegurando de cierta forma la
comodidad de los pacientes y que se encuentren preparados para los

tratamientos.

El estomatdlogo al terminar el servicio, anota en su historia clinica como
termino el proceso y la fecha de su préoximo control; mientras tanto el
asistente dental va esterilizando nuevamente los instrumentos dentales

para su préximo uso.



Al terminar en el horario de atencién de los pacientes citados, el
asistente dental le entrega todas las historias clinicas a la recepcionista,
actualizadas constatando si acudieron o no a la cita pactada los
pacientes.

Al terminar el turno de la mafana la recepcionista realiza el conteo de
cuantos pacientes se han atendido durante la mafiana y deja constancia
de la cantidad, de igual manera realiza su conteo en el turno de la tarde;
ademas de sumar la cantidad del turno anterior para obtener la

asistencia de los pacientes atendidos en el dia.

Los pagos realizados por los pacientes también son contabilizados por
turnos, y segun haya cierta cantidad de paciente debe de cuadrar el
monto obtenido en caja. Para un mejor entendimiento ver el ANEXO N°
01 “Diagrama AS- IS”.

1.2. Fines de la Organizacion:

1.21.

1.2.2.

Vision

Convertirnos en la primera referencia en clinicas dentales a regional, y
ser reconocidos por nuestro servicio efectivo y eficiente en nuestras

especialidades odontoldgicas.?

Mision

Ofrecer a nuestros pacientes un servicio médico de calidad y una
atencion cordial personalizada, comprometiéndonos plenamente con
sus necesidades, a fin de transmitirles confianza y seguridad. En el
ambito interno, promover el trato humano y la comunicaciéon entre los
miembros de nuestro equipo, asi como priorizar sus preocupaciones e

inquietudes.*

1.2.3. Valores®

3 . o . i
Clinica Dental Sefior de Nazareno. En: www.clinicanazareno.com, Peru, 2016.

*Idem 3.

> Clinica Dental Sefior de Nazareno.Plan Estratégico. 2016.


http://www.clinicanazareno.com/

A. Compromiso y tratamiento personalizado con los pacientes.
B. Un trato con profesionalismo; amable, respetuoso y honesto.
C. Responsabilidad y puntualidad.

1.2.4. Objetivos estratégicos®

A. Brindar una constante mejora en los servicios bucales, aplicando o

haciendo uso de estrategias para poder obtener mayor aceptacién

en nuestros pacientes.

Desarrollar de una manera efectiva, eficaz y eficiente, que genere
calidad y seguridad en el paciente, ofreciendo asi un servicio de

excelencia en su necesidad bucal.

Incrementar el uso de herramientas especializadas y unidades
confortables-equipadas para cubrir las necesidades funcionales y

estéticas del tratamiento odontoldgico.

1.2.5. Unidades estratégicas del negocio’

A. Area Gerencia General:

Area de suma importancia ya que dirige a todos los empleados
hacia un mismo objetivo, desarrollando los de manera
interconectada hacia las éareas funcionales; y de forma
independiente, por la informacién que maneja cada area mostrando

su caracter lider frente a distintas situaciones.

. Area Asistencial:

Area que tendra acceso a la informacion del paciente y podra cubrir
sus necesidades, siendo participe en el proceso escogido por el

paciente en su futura cita.

. Area Odontolégico:

Area donde se encuentran los médicos capacitados en su

especialidad, brindando un buen servicio de manera profesional. A

® Clinica Dental Sefior de Nazareno.Plan Estratégico. 2016.

7 Idem 6.
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cada médico lo acompafia un asistente, donde ambos desarrollaran

el servicio solicitado.

1.3. Analisis externo

1.3.1. Anadlisis del entorno general

La region Ica esta conformada por 5 provincias y 43 distritos existentes;
limita por el norte con Lima, por el sur con Arequipa, por el este con

Ayacucho y Huancavelica y por el oeste con el Océano Pacifico.

A. Factores Econdmicos

La clinica en estudio tiene oportunidad de acogimiento en pacientes
al estar ubicada en un lugar céntrico de la regién Ica, exactamente
cerca a la plaza de armas donde el transito de las personas es
constante; la clinica se enfoca a un estilo socio-econdmico de la
region para precisar los que se encuentran en la clase media-alta,
es por ello que se afianza al estudio que se aplicé en la region por el
motivo de la pobreza, teniendo como resultados los expuestos en el
siguiente grafico:
GRAFICO N° 02
ICA: TASA DE POBREZA DE ICA
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FUENTE: INEI (2007-2015)

Es donde se aprecia que Ica es la regién que a lo largo del tiempo
ha ido disminuyendo el porcentaje de pobreza que aqueja a nuestra
region; dando asi mayor oportunidad a las personas que se puedan

atender en nuestra clinica mejorando y previniendo su salud bucal, y



nosotros captando mayor cantidad de pacientes dando por

consecuencia la mejora de ingresos.

B. Factores Tecnolégicos

Las tecnologias han ido evolucionando y con ello el desarrollo de los
negocios para que se puedan adaptar y captar la mayor posibilidad
de clientes, en el proyecto seria pacientes que acudan a la clinica

dental.

Una clinica dental, al igual que cualquier otro negocio, tiene que

saber como beneficiarse de las herramientas que ofrece el

marketing dental digital con el objetivo de tener presencia en internet

y captar potenciales pacientes.?

- Pagina Web de la Clinica Dental
Presentar la clinica dental con fotos y/o videos, asi como su
equipo humano, mostrar los tratamientos o servicios que
ofrecemos, facilitar los datos de contacto (teléfono, direcciéon
fisica, correo electronico, mapa digital, redes sociales),
ofrecer funcionalidades y beneficios (consejos o}
recomendaciones, consultorio dental, descarga de documentos
dentales, suscripcion a nuestro boletin, calendario de clinica,
ofertas y promociones dentales, enlaces de interés dental, entre
otros).

- Blog de la Clinica Dental
Mostrar que estamos actualizados en el sector odontoldgico,
debemos generar contenidos originales, no sélo por mostrar una
imagen fresca e innovadora, sino para posicionarnos en internet.
Dichos contenidos deben ser originales y practicos para nuestros
visitantes.

- SEO
El objetivo del posicionamiento SEO o natural es hacernos mas
visibles en internet para que cuando nos busquen por ciertas
palabras, nuestro sitio web pueda aparecer en los primeros
lugares de las busquedas. Para tener una buena posicion se

debe considerar: Publica contenidos de forma constante

® Hernandez Diaz, Alfredo. Métodos para atraer pacientes a tu clinica.
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haciendo énfasis en las palabras por las que puedan buscar una

clinica dental en tu zona, relaciona tu pagina con otros blogs o

sitios web para que puedas conseguir enlaces que apunten

hacia el sitio web de tu clinica, participa en todo tipo de redes
que sean importantes para tu clinica y comparte tus contenidos
en ellas, asi como los contenidos de otros.

- Redes sociales

El objetivo principal de las redes sociales es dar a conocer

nuestra clinica dental y disponer de un canal de comunicacion

online con personas, ya sean pacientes o no. Como por ejemplo:

o Facebook es muy dutil para difundir nuestros contenidos y
lanzar ofertas, promociones, descuentos, concursos o
sorteos.

o Twitter nos ayuda a difundir noticias nuestras y del sector,
anunciar ofertas y construir relaciones.

o Google Plus facilita el posicionamiento web de nuestra
clinica y otorga la autoria de nuestros contenidos en el
buscador Google.

o Las redes audiovisuales (Instagram, Pinterest, Youtube o
Flickr) facilitan la difusién de nuestras imagenes y videos, y

su posicionamiento geografico en internet.

C. Factores Politicos

En Peru las clinicas se rigen mediante leyes y normativas, en esta
oportunidad esta ley permitira a los médicos tener un seguimiento o
control del avance de la salud del paciente, de tal forma que se
pueda aplicar en todos los establecimientos publicos, privados o

mixtos; con el fin de tener una historia clinica actualizada.

Ademas esta ley viene enlazada con la Ley N° 29733, el cual
permite la proteccién de datos personales de cada persona, que se
encuentra resguardada dentro de un banco de datos, que maneja el
establecimiento de salud. Segun el Presidente de la Republica
afirmo en el diario El Peruano (2017) lo siguiente: “En virtud de ello,
corresponde efectuar la adecuacion de la normativa reglamentaria

referida al RENHICE (...), a fin de mejorar la calidad de la atencién
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en los establecimientos de salud y en los servicios médicos de

apoyo.”

En el 2009, la direccion regional de salud de Ica fijo el conteo de los
establecimiento de salud por el tipo que le correspondia a cada uno
dando origen a un promedio dependiendo al sector de Essalud o de

la Diresa, teniendo como resultados los datos a continuacion:

GRAFICO N° 03
ICA: ESTABLECIMIENTOS DE SALUD POR TIPO DE
ESTABLECIMIENTO

DIRESA ESSALUD
CENTRO | PUESTO | 151ar | wosprrar | POUICU | POSTA
DE $ALUD| DE sALUD NICO | MEDICA
TOTAL 138 3 u ag 15 4 1 10
PROV. ICA 58 2 i i 4
ICA g 2 1 1 .
L& TINGUIRA 3
LOS AQULES 5
DCUCAJE 4
PACHACUTEC 2
PARCOMA 3
PUEBLO NUEVO 4
SALAS 4
3
3
4
5
4
4

PROVINCIA TOTAL | HOSPITAL

L
Lr=y

s« 3 BRI

SAN JOSE LOS MOLINOGS
SAN JUAN BAUTISTA
SANTIAGO
SUBTAMJALLA

TATE

YAUCA DEL ROSARIO

FUENTE: DIRECCION REGIONAL DE SALUD - ICA, Oficina de

Estadistica e Informatica. (2009)
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En el grafico nos damos cuenta que en Ica centro existe pocos
establecimientos generados por el Estado; dandole asi oportunidad
a las clinicas que se establezcan dentro del territorio iquefio para
que ayuden a cubrir las necesidades del pueblo, exactamente el de
SALUD; la Clinica Dental Senor de Nazareno ofrece servicios en el
cuidado de la higiene bucal, con los cuales ayuda de cierta forma a
disminuir la carga medica en la atencion en los centros de Essalud y
la Diresa, en ese rubro; por ende beneficia a la clinica dando le

oportunidad para que pueda incrementar su ingresos.™

° El Peruano. Aprueban el Reglamento de la Ley N° 30024. En:
http://busquedas.elperuano.com.pe/normaslegales/aprueban-elreglamento-de-la-ley-n-30024-ley-que-crea-el-r-
decreto-supremo-n-009-2017-sa-1500555-3/, Perd, 2017.

% INEI. Compendio Estadistico Departamental. Ica. 2009. Pag.282
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D. Factores Sociales

El Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI) informd que
en el afo 2014, la insatisfaccién de una necesidad basica ha ido
disminuyendo en la region Ica, produciendo un mejor desarrollo en
las oportunidades de trabajo, y es ahi donde la empresa apoya
generando dichas oportunidades para que pueda compensar de una
manera u otra el desarrollo de la regién y sobretodo de la misma
empresa para su beneficio propio; teniendo como objetivo que las
familias puedan solventar los gastos que existen dentro de su hogar
ademas de cubrir las necesidades primordiales; dandole oportunidad
a la empresa para que opten por ella, en la atenciéon de su salud

bucal.

GRAFICO N° 04
POBLACION CON AL MENOS UNA NECESIDAD BASICA
INSATISFECHA, SEGUN DEPARTAMENTO, 2007 — 2014

014
Intervalo de confianza al
Estimacion 9% oV (%)
Inferior  Superior

Departamento 000 2008 W A0 AN N2 N3

Total 03 89 68 B NI AME NI 197 189 N5 2
Amazonas 83 45 473 46 W7 A5 !0 42 3.1 83 T4
Arcaen |3 WE ME 26 182 199 154 187 52 ;8 104
Apurimac

W1 M7 M5 M8 K1 ME 08 182 4T 22 105

Arequps 29 193 200 181 184 145 141 130 105 159 106

Ayacucho 454307 B0 WO M1 HNT T4 B4 B4 VI N
Capamerca 41 W4 F5 M2 NT W4 BT W6 198 78 88
Cusco 08 0 09 V5 44 23 M4 7T WE M4 99
Huancaveica B0 B05 445 423 MT 32 02 A %4 B3 M

Hudnioo 461 355 M2 N8 289 8 B4 B4 2D 30 8l
(& 25 313 21 194 181 142 140 14 93 140 105
dunin I BB W2 w4 WY B3 B1 W6 197 W0 90
L3 Lberiad 2B6 BT W3 18l 143 88 27 124 99 155 116
Lambayeque 26199 188 190 21 193 144 37 g 172 17
Lima y Calao 8 M6 14 M2 126 105 03 03 o1 fT 66
Loreo B80 671 677 645 633 603 574 83 54 60 43
Madre de Dios

72 !5 M5 W0 w3 W4 W2 W2 B B/ 92
Moguegua M4 81 161 167 136 140 112 @8 12 128 145

Fasco BlA 600 536 500 477 484 489 414 M6 533 63
Fiura ®E V2 ME NI W5 W/ WO B4 23 N 83
Funo WA KDY WS WA WA AT B4 B M4 M4 99
San Markn 496 493 457 489 0 M0 M3 02 BO 457 63
Tacna 178 153 145 145 120 126 80 105 80 17T 138
Tumbes 85 43 B2 W6 N6 W6 BT N3 B3I M6 10
Ucayal

66.6 685 669 600 548 500 520 K0T 459 504 43

FUENTE: INSTITUTO NACIONAL DE ESTADISTICA E INFORMATICA
(INEI), 2014
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En el grafico N° 05 se muestra este analisis para algunos distritos de

Ica. Los cinco distritos con menores tasas de NBI| son Santa Cruz,

Nazca, Palpa, Ica y Marcona.

GRAFICO N° 05
ICA: DISTRITOS CON MAYORES Y MENORES TASA DE NBI

Frovincia

Distrito

Poblacidn an hogarnes 1/

con al menos con 2.0 més

una MBI

Cinco distritos con mayores tasas de MBI

Chincha Chavin o99.5 49,0
Chincha San Juan de Yanad 02,8 23,3
Palpa Tibvillo 829 28,0
Chincha Zan Pedro de Huacampana .3 3.9
Pis oo Humay [LiR: 44 8
Cinco distritos con menores tasas de MBI
Falpa Zanta Cruz 30,5 74
Mazca Mazca 28,0 ¥4
Falpa Falpa 253 6.9
Ica Ica 25,2 8.1
Nazca Marcona 20,8 8.2

FUENTE: INSTITUTO NACIONAL DE ESTADISTICA E INFORMATICA

(INEI), 2015-2016

La delincuencia es un mal social que afecta a cada persona y con

mayor crueldad a las empresas, ya que ellas son los puntos

especificos donde se genera a mayor cantidad o captacion del

dinero; este bien fungible que atrae a la delincuencia.

A continuacién se veran los porcentajes estadisticos procesados por

el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica.

Estos resultados son tomados en cuenta para velar por el bienestar

de nuestros pacientes dentro de la organizacién con el fin de captar

su preferencia y atencion.
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GRAFICO N° 06
PORCENTAJE DE INDICE DELICTIVO SEGUN
DEPARTAMENTALIZACION, 2015-2016

. Variacién porcentual
Ragion natural Oct2014-Mar2015  Oct2015-Mar 2016 (Oct 2015 i Mar 2016 /
y depariamestn et 2014 - Mar 2015)
Nacional urbano 30,1 25 24
Costa 30,7 33 26
Sierra 312 34 22
Seva 73 737 04
Amaronas 20,0 149 5,1
Ancash 0 36,1 31
Apurimac 249 264 15
Arequipa 15 200 45
Pyacucho 24,0 7189 21
Cajamarca 218 230 08
Prow. Consl dal Callag M5 348 53
Cusco 05 42 15
Huancavekea 278 35 77
Huanueo 254 27 27
Ica 208 258 50
Junin T2 412 40
La Libertad 25 33 38
Lambayeque 209 189 -2
Lima 133 36 23
Loreto 75 2 07
Madra da Dice .7 s 68
Mogquequa X5 193 -10,2
Pasco 234 %5 31
Paura 28 354 96
Puno 13,0 %9 39
San Martin 197 19,1 0§
Tacna 35 %6 19
Tumbes 79 7 &2
Ucayaki 77 23 15

FUENTE: INSTITUTO NACIONAL DE ESTADISTICA E INFORMATICA
(INEI), 2015-2016

En el grafico se aprecia que la delincuencia ha aumentado en
nuestra region, del afio 2015 al 2016; donde la clinica debe prever
distintos ataque que se puedan generar hacia un futuro, protegiendo
sus interés, bienes y la informacién de los clientes; ya que esta
vulneracién o conducta antijuridica puede ser de manera: fisica, por
el robo de equipo; o informatica por vulnerar la seguridad de los

datos.

E. Factores Demograficos
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La Clinica Dental Senor Nazareno estd ubicada en la Av.
Municipalidad N° 212 (Al frente de la RENIEC). La demografia
estudia la cantidad de personas que se estima, que tiene la region,
en el siguiente grafico observaremos la variacion de la cifra de

personas en los ultimos afos.

GRAFICO N° 07

DEPARTAMENTO ICA: POBLACION NOMINAL CENSADA,

1940 — 2007
CENSOS NACIONALES PROYEC.
PROVINCIA / DISTRITO
1940 | 1961 | 1972 | 1se1 | 1oe3 2005 2007 2008

ICA 140898 255930 357247 433807 565686 665502 711932 730767
PROV. ICA 74104 102100 442853 177857 244741 20777 324332 330428
ICA 26456 57158 64802 82028 106331 117638 125189 128733
LA TINGUIFIA R - 8508 11571 22180 30156 30902 31777
LOS AQUIJES 3630 5162 733 8127 11176 15026 16298 16759
OCUCAJE R - - - 3305 349 3639 3742
PACHACUTEC - 3246 3323 4534 565 6000 6170
PARCOMA - - 17994 26970 40283 46889 50349 51774
PUEBLO NUEVO 3915 6703 3781 3832 4447 4582 4538 4718
SALAS 4288 5947  T39 8836 10190 13921 17873 18482
SAN JOSE DE LOS MOLINGS 4998 65231 4185 4455 5453 5734 6070 6242
SAN JUAN BAUTISTA 3110 4037 5084 5358 8553 11382 12430 12782
SANTIAGO 5538 11973 13239 15086 15025 21437 23657 24327
SUBTAMJALLA - 2075 3621 4390 8747 16931 19019 19557
TATE - - 1511 2188 3133 3689 4101 4247
YAUCA DEL ROSARIO 2120 2814 2223 1733 1331 1030 1117 1148
EL INGENIC 3560 - - - - - - -

NAZCA 8523 -

PALPA 7356 -

FUENTE: INSTITUTO NACIONAL DE ESTADISTICA E INFORMATICA

(INEI), 2007

Aqui también observamos la cantidad de personas que existen en
los distintos distritos de la regién. En el grafico N° 07 se observa de
manera mas detallada la cantidad de personas con las que cuenta
cada distrito de la region Ica, teniendo como resultado que la mayor

cantidad de personas se encuentra alojada en el mismo Ica.



GRAFICO N° 08
DEPARTAMENTO ICA: POBLACION, SUPERFICIE, DENSIDAD
POBLACIONAL Y ALTITUD 2015

16

DEPARTAMENTO POBLACION INDICE DE
PROVINCIA

DISTRITO TOTAL | URBANA RURAL URBANIDAD
IcA 711032 636 987 75 945 837,43
PROV. ICA 321 332 293 950 27 382 1073,52
ICA 125189 124789 400 31197,25
LA TINGUIRIA 30 902 27723 3179 872,07
LOS AQUIJES 16 298 14 060 2238 628,24
OCUCAJE 3639 1423 2216 64,21
PACHACUTEC 6 000 5594 406 137783
PARCONA 50 349 49 090 1259 389913
PUEBLO NUEVO 4588 1991 2597 76,67
SALAS 17973 15612 2361 661,25
SAM JOSE DE LOS MOLINOS 6070 4254 1816 234,25
SAN JUAN BAUTISTA 12430 10674 1756 607,86
SANTIAGO 23 657 16 636 7021 236,95
SUBTANJALLA 19019 18254 765 238614
TATE 4101 3730 37 1005,39

YAUCA DEL ROSARIO

1117

120

997

12,04

FUENTE: INSTITUTO NACIONAL DE ESTADISTICA E INFORMATICA,
2015

Y en el grafico N° 08 observamos los resultados de la poblacion que

se encuentra habitando en cada distrito, y al observar que Ica es el

mas poblado la clinica opto por situarse dentro de ese territorio,

siendo un punto estratégico ubicarse cerca a la plaza de armas.

1.3.2. Analisis del entorno competitivo

La Clinica Dental Sefior Nazareno tiene un entorno competitivo muy

amplio, dentro de los cuales las que mas resaltan son:

o Clinica Dental Odontovida

o Swiss Dent

o Clinica Dental Sefior Nazareno

o Clinica Dental Happy Dent

La Clinica Dental Odontovida se encuentra en el primer lugar porque

cuenta con tecnologias de punta tanto en el personal de salud como

tecnologias que ayudan al proceso rapido de registro y atencién de

paciente. A continuacién se analizara el entorno competitivo a través del

analisis de las cinco fuerzas de Porter el cual nos podra mostrar el

grado de rentabilidad que tendra la Clinica Dental Sefor de Nazareno.
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GRAFICO N°09
ANALISIS DE LAS FUERZAS DE PORTER

BARRERAS DE ACCESO A NUEVOS
COMPETIDORES

El sistema general de salud esta condicionado por
los marcos legales (Ley N° 28716 Ley de control
interno de entidades)

PODER DE NEGACION CON

PODER DE NEGACION DE LOS

LOS PROVEEDORES COMPETIDORES DEL CLIENTES
Los mayoristasiminoristas de SECTOR 8 s, 9
suministros hospitalarios Clini Hospital I;:ndlii'i,:nsa,n ET:sss c:nv;:i:
negocian sus productos vy Poli |I|:||<_:as, doslplaes_y N freciend d L.
servicios a  todos  los oliclinicos de la provincia ofreciendo grande servicios
delca para la salud del paciente con

competidores de acuerdo a la

demanda del mercado. infraestructura propia.

BARRERAS DE ACCESO A NUEVOS SUSTITUTOS

Alta tendencia a la automedicacion en la poblacion
de bajos recursos.

FUENTE: INEI, 2014

o Rivalidades entre competidores actuales

El analisis que ha sido realizado, tiene como resultados que en
la actualidad en la regién de Ica, distrito Ica hay 4 Clinicas que
se encuentran posicionadas en la preferencia de los clientes
donde se encuentra incluida la Clinica Dental Sefior Nazareno.

Las clinicas que estan dentro de ese rango son:

Clinica Dental Odontovida, Swiss Dent y Clinica Dental Happy
Dent.

La aparicion de nuevas clinicas dentales se debe a la alta
demanda que se vive en la region, ya que las enfermedades
bucales o anomalias en la cavidad bucal necesitan de una
atencion profesional especializada, que sepa cubrir el cuidado de
la salud bucal; y son los pacientes quienes exigen ello para

aliviar su malestar.

o Poder de negociacion de los Pacientes

El Poder de negociacion es que el tiempo de atencion sea el

o6ptimo para el paciente; y al tener el enfoque del paciente, si es
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atendido en el tiempo exacto no habria migracion a la
competencia, ademas que depende de ellos la eleccién para su
atencion, por la variable de los precios; los cuales son variables

por la diferenciacién que existe entre cada clinica.

Por otro lado los pacientes fuerzan a bajar los precios; exigiendo
calidad, y mas servicios; lo cual perjudicaria en la rentabilidad de

la empresa.

Poder de negocio con los proveedores

El consultorio dental debe tratar a los proveedores como
asociados, trabajando en conjunto para lograr un 6ptimo
rendimiento. Haciendo sentir a los proveedores que son parte
del trabajo en equipo, y que no solo son terceros que intervienen
para nuestro beneficio; negociando los materiales como:

equipos, medicamentos, etc.

Amenaza de existencia de productos sustitutos:

Los servicios sustitos de nuestra Clinica, serian los Hospitales,
Policlinicos, Técnicos dentales que realizan las funciones del
odontélogo de forma ilegal y practicantes de las universidades
que brinden un servicio de calidad; es decir que dichos servicios
sustitutos son lo que realizan la misma funcién que el servicio

plasmado en el proyecto.

Amenaza de competidores potenciales:

- Diferenciacién del servicio odontoldgico.

- Ubicacion del local adecuado para la atencion.

- Conocimiento del personal del consultorio y sus variantes.

- El costo e inversiones iniciales.

- El equipo médico adecuado para llevar a cabo las actividades

de atencion.



1.3.3. Andlisis de la posicion competitiva — Factores claves de éxito

La Clinica Dental Senor Nazareno, se encuentra ubicada en el 3°
puesto; teniendo como rango de evaluacién la region Ica exactamente
distrito Ica, las distintas clinicas odontoldgicas ubicadas en el rango son:
Dental Odontovida y Swiss Dent se encuentran en el 1° y 2° puesto
respectivamente, por lo tanto este proyecto apoyara a superar a los
competidores y continuar con las mejoras para alcanzar los objetivos de

la clinica dental.

TABLA N° 1 Posicion Competitiva

Dental Odontovida 1°
Swiss Dent 2°
Clinica Dental Senor Nazareno 3°

Los criterios que fueron tomados en cuenta para el posicionamiento
fueron:
TABLA N° 2 Criterios

Dental
10 10 10 10
Odontovida
Swiss Dent 10 10 10 5
Clinica Dental
10 5 5 5
Sefor Nazareno

TABLA N° 3 Clinicas dentales

Dental Odontovida 40
Swiss Dent 35

Clinica Dental Senor Nazareno 25
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GRAFICO N° 10
PRESTACION DE SERVICIOS ANUALES

B Dental Odontovida

W Swiss Dent

m Clinica Dental Sefior
Nazareno

1.4. Analisis Interno

1.4.1. Recursos y capacidades

A. Recursos tangibles
La Clinica Dental Sefior de Nazareno cuenta con recursos tangibles
como:

Local Propio de dos pisos.
Inmobiliario dental.

Televisor.

Computadora.

Rayos X de ultima generacion.
Camaras de seguridad.
Seguridad electrénica.
Insumos dentales.

Internet.

B. Recursos intangibles

Clinica Dental constituida y confiable.
Clinica Dental de larga trayectoria.
El personal especializado en areas médicas.

Personal capacitado.



C. Capacidades organizativas

Autoridad y Liderazgo.

Reclutamiento, Seleccién y Capacitacion del Personal.
Conocimiento primordial de los Objetivos Generales
Especificos.

Conocimiento sobre la Misién y Vision de la Clinica.
Seguimiento riguroso de las politicas de la Clinica.

Buena atencion a los pacientes.

Seguridad en la prestacion del servicio.

D. Analisis de recursos y capacidades
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y

El analisis de recursos y capacidades, es el que identifica las

ventajas que tiene la organizacion, en este caso la Clinica Dental

Sefior de Nazareno, y que los diferencian del resto de clinicas

teniendo una ventaja competitiva*. Lo que diferencia a la clinica en

estudio es lo siguiente:

La ubicacién geografica de la clinica.

Buena infraestructura.

Amplia linea de equipos tecnolégicos.

Precio estable para toda persona de cualquier nivel.

Diagnéstico clinico y diferencial.

1.4.2. Andlisis de la cadena de valor
Tendremos el analisis y la explicacion de las actividades primarias y de

apoyo, de la cadena de valor.

ACTIVIDADES
DE APOYO

GRAFICO N° 11 Analisis de la Cadena de Valor

RECURS0S5 HUMANOS \

SERVICIO TECNOLOGICO \
%

MARKETING

i 4
%
)
caIA \

&
SERVICIOS ASISTENCIA DENTAL g,
. \
ODONTOLOGICOS =

ACTIVIDADES PRIMARIAS

RECEPCION

11 . e s . , .
Ventaja competitiva: caracteristica o atributo poseido por un producto o marca que le confieren una
cierta superioridad sobre los competidores inmediatos.
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A. Actividades primarias

- Recepcioén

Dentro del proceso de Atencion al cliente se podra apreciar el
desarrollo que se les dara, a la atencién a los clientes, desde
que ingresa para pedir informacién hasta estar satisfecho o
haber cubierto las necesidades por las que ingreso a nuestra

clinica.

Este proceso es por el cual el cliente, deposita su confianza a la
clinica por el adecuado trato que se le realiza y la calidad de
servicio que se brinda; desde la hospitalidad, un ambiente

adecuado, un servicio calificado.

ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS
Solicitud de informacién o| Escribir los datos ,
. ; Pre- ficha
atencion del paciente
Pre- ficha actualizada .Apef‘“ra, d.e Anotacpn del
historia clinica precio
Comprobante de pago A&gns rfechay Cita
ora
. . . Generar informe Informe de
Historias clinicas . . . f
. de asistencia asistencia de
actualizada . \
de pacientes pacientes

- Servicios Odontoloégicos
Los servicios que ofrece la clinica complementan los servicios
especificos, es decir los que solicitan los clientes; para el mejor
servicio en el desarrollo de su atencién; ademas de cubrir con
las necesidades que se presenten durante el proceso de la
atencion; y antes de iniciar con el servicio se debe tener la lista
de los insumos dentales correspondientes al tratamiento o

servicio que desea el paciente.

Ello sera indispensable para la adecuada prestacion de servicio,
y se tenga una Optima calidad al brindarlo; teniendo como
resultado la aceptacion y satisfaccion del cliente, generando una

promocion de boca a boca por la personalizada atencion.
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ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS
Escribir los )
) . Pre- ficha
Pre- ficha requerimientos .
) actualizada
del paciente
. Atencion del H|§t9rlas
Cita , clinicas
paciente .
actualizada

- Asistencia Dental

Son los que orientan y asisten a los pacientes dandoles
comodidad dentro de las instalaciones, viendo se involucrados
ademas dentro del servicio brindado, para que los pacientes se
sientan atendidos de la mejor manera, y que la calidad del

servicio sea optima.

ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS
. Historias
C - Recepcion y -
Historias clinicas , clinicas
busqueda de ellas )
actualizada
. . Informe de
Insumos Cotejo de insumos |
nsumos

B. Actividades de apoyo

- Caja

Este servicio financiero llevara a cabo la parte contable, donde
se tendra de manera actualizada los ingresos y egresos que se
realiza dentro de la clinica; ademas de generar operaciones
financieras, para ver de manera estadistica como va

realizandose la clinica.

ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS
Generar Comprobante
Anotacién del precio comprobante de d
0ago e pago
Solicitud de informe de | Genera Informe de :
: . Informe de caja
caja caja
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Maketing

Este servicio brinda y genera la publicidad necesaria para que la
clinica siga creciendo y se vuelva una gran potencia competitiva
a nivel regional intentando alcanzar su visiébn ya planteada,
ademas de darle comodidad al paciente para que desde su

hogar pueda tener conocimiento sobre nuestra clinica.

ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS
Aviso de promocion PGe”e“'?‘!’ Promocion
romocién

Servicio tecnolégico

El sistema virtual fortalecera el desarrollo de las actividades de la
clinica dandole un plus a las capacidades tecnoldgicas que hay
dentro de la clinica, y ello se obtendra con la implantacion de la
herramienta tecnolégica, generando un mejor control de los

clientes para su 6ptimo desarrollo.

ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS
Actualizacion de la Cambios en la Pagina web
pagina web pagina web actualizada

Recursos humanos

Los recursos humanos generan unas Optimas relaciones
laborales, es decir se desarrollan las labores en un ambiente
armoénico dejando de lado los conflictos, discrepancias y
enemistades en el entorno laboral.

Ademas de contar con las capacitaciones que se les brindan al
personal que trabaja en la clinica, siendo -calificados y
especializados en la rama que ejerzan; dando origen a la

eficiencia en el desarrollo del trabajo de manera individual y

colectiva.
ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS
Solicitud de capacitacion Geng ran Capacitaciones
capacitacion
Solicitud de perfi Analisis de Perfil
. requerimientos .
profesional . Profesional
por area
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1.5. Andlisis Estratégico

Este analisis se realizé obteniendo y estudiando los datos referentes al estado

de los factores internos y externos que afectan a la clinica Dental Sefior

Nazareno.

1.5.1. Anadlisis FODA

Las Fortalezas y debilidades son los aspectos internos de la empresa

que afectan las posibilidades de éxito de la estrategia. Las

oportunidades y Amenazas, surgen de lo que ocurre o puede ocurrir

fuera de la empresa.

A. Fortalezas

1.

o & DN

Profesionales competentes, calificados y especializados.
Capacitacion continua, al personal.

Etica profesional.

Atencion cordial y amable a los clientes e interesados.

Infraestructura optima, brindandole seguridad a los clientes.

B. Oportunidades

1.

o~ Db

Tendencia creciente hacia la salud bucal.
Avances tecnoldgicos.

Ubicacion accesible para los pacientes.
Personal no especializado en la competencia.

Aumento de pacientes.

C. Debilidades

S

Falta de estrategias de mercadeo.
Ubicado en el segundo piso.
Seguimiento ineficiente a los pacientes.
Falta de manuales de funciones.

Inadecuada comunicacion.

D. Amenazas

1.

2
3.
4

Nuevos competidores.
Inseguridad ciudadana.
Falta de abastecimiento de insumos.

Contaminacion auditiva.
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1.5.2. Matriz FODA

TABLA N° 04
MATRIZ FODA

Uso de los aparatos dentales de dltima Capacitacion de los médicos, en

generacion, brindandole informacion cuanto a su semvicio ¥y en la
sobre ellas al paciente. atencién a los clientes.
01,02,05-F3.F4 01, 05-D1, D3, D4.

- Iniciar un marketing mediante las - Generar convenios con las distintas
redes sociales, ofreciendo empresas, para adquirir aparatos
promociones,., tecnologicos vy asi mejorar el
03, 04-F1, F2, F3. bienestar de los pacientes y

trabajadores.

02, 03, 04 -D1, D2, D5.

- Brindar un trato hospitalario en la - Realizar actividades, eventos
atencion al cliente para que se para difundir el nombre de la
fortalezca la eleccion hacia nuestra empresa y & SU Vez permita
clinica por los servicios de salud bucal. fortalecer la relacion con los

A1, A3 -F1, F3 F4. clientes.

Al, A3 -D1, D2, D5.

- Conirol de los insumos, reduciendo - Realizar un plan de seguridad
la insatisfaccion y cumpliendo con dentro y fuera de la clinica.
las exigencias de los pacientes. Al A2 —D3, D4,

Al A2 A3-F2, F3, F4

1.6. Descripcion de la Problematica del proceso de servicio de atencion
médico- dental

En la clinica Dental Sefior de Nazareno, el paciente al dirigirse a recepcion por
una nueva cita; es atendido por la recepcionista, quien pide su apellido para
buscar su historial, el paciente mientras tanto debe esperar la busqueda de su
historia clinica; en algunos casos, la recepcionista no encuentra la historia
clinica del paciente, informandole que la misma se ha extraviado y si desea
sacar un nuevo registro para iniciar una nueva historia clinica y para ello, el

paciente debe volver a dar sus datos.
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Cuando la recepcionista entrega las historias clinicas al asistente dental, de
los pacientes citados, se da cuenta que existen dos registros de un mismo
paciente y lo que hizo fue observar las fechas de las atenciones, entonces la
mas proxima a la fecha actual es la que anexa dentro del paquete que entrega

al asistente dental.

Al asistir el paciente a la clinica a la hora exacta que se le otorgo al generarse
la cita, observa que hay muchas personas en espera; porque no estaban
todos los médicos ademas que habia consultas y ellas eran priorizadas,
dejando la atencion de los citados después de las consultas; al reclamar el
paciente por que no fue avisado si dejo su numero telefénico en la ficha, la
recepcionista le da la opcién de programar una nueva cita para una proxima

fecha.

Cuando se brinda la atencién en el servicio, se preparan los materiales
necesarios para cubrir con las necesidades a atender; pero durante la
ejecucion se terminan las resinas, fotocurables, duales se deben ir a preparar,
y el encargado de ello es el asistente dental que debe ir a traer los insumos
con los que se debe preparar; mientras tanto el paciente sigue echado con la
boca abierta esperando que sigan con su labor. En otras oportunidades
cuando ya no hay el insumo necesario se cubre la muela con ZOE (6xido de
zinc y eugenol), para mantener tapada la muela por unos dias o semanas
dependiendo el cuidado del paciente; y ya cuando sea su proximo control sea

cambiado por el material que corresponde.

Al terminar el horario de atencién en el turno de la mafana, la recepcionista,
se dirige a dejar el conteo de los pacientes atendidos durante el turno, a pesar
de que existe cierta cantidad de pacientes esperando ya sea por una cita
pactada, o por una consulta, ella deja las instalaciones para hacer uso de su
horario de refrigerio; es decir los pacientes se quedan esperando en la sala de
espera hasta que el estomatologo pueda recibirlos de acuerdo al tiempo de

llegada o prioridad.

1.6.1. Problematica:

A. Proceso del servicio de atencion médico- dental:

1. Perdida de historia clinica
2. Insatisfaccién del paciente
3. Duplicidad de registros

4. Deficiente seguimiento en las citas
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5. Control deficiente de los insumos

1.6.2. Objetivos
A. Objetivo General

Optimizar la gestion de la informaciéon mediante la herramienta

tecnoldgica Dentalink para mejorar el servicio de atencién médico-

dental en la Clinica Dental Sefor de Nazareno de Ica.

B. Objetivos Especificos

1.

N o 0 b

Identificar y analizar las actividades de la clinica que forman el
proceso de atencioén.

Gestionar de manera organizada la informacion del paciente
para brindarle un mejor servicio.

Planificar los recordatorios en las citas médicas, por correo
electrénico.

Implantar la herramienta tecnoldgica.

Sintetizar los tiempos de atencién a los pacientes.

Evaluar el nivel de satisfaccion del paciente.

Monitorear la atencién de los pacientes en la clinica dental

brindada por el personal de la clinica.

1.7. Resultados Esperados
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TABLA N° 05
CUADRO DE LOS RESULTADOS ESPERADOS
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CAPITULO II:
MARCO TEORICO DEL NEGOCIO
Y DEL PROYECTO
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2.1. Marco Teérico del Negocio
La Clinica Dental Sefior Nazareno es una clinica de salud bucal ubicada

dentro del sector privado; donde prioriza la tranquilidad del paciente, su
bienestar y el trato que se le debe brindar al ser escogidos. La clinica brinda
servicios odontoldgicos, los cuales se dirigen a atender las molestias de la

cavidad bucal en las personas.

- SERVICIOS ODONTOLOGICOS
Estos servicios son los que brindan las clinicas dentales para el cuidado
de la higiene bucal. Los que estan capacitados para la ejecucion de
dichos servicios son los que cuentan con una especialidad médica
dedicadas al estudio de los dientes, encias y tratamientos de sus
dolencias; la disciplina que se encarga de lo nombrado lleva el nombre de
aparato estomatognatico que es “... el conjunto de érganos vy tejidos que
se encuentran en la cavidad oral y en parte del craneo, la cara y el

cuello.”?

- ODONTOLOGIA
Es una rama de la medicina, la cual se encarga del cuidado de los
dientes; su diagnéstico, tratamiento y prevencion de enfermedades
bucales o que forman parte del aparato estomatognatico. El problema hoy
en dia no solo se trata de la salud que se pone en riesgo por alguna
medida contraria, si no también se enfoca en atributos estéticos del
paciente, para que al largo del tiempo vaya mejorando su aspecto o
conservandolo; es por ello que la estética facial engloba un paradigma

estético “... el significado que debemos poner en la balanza son las

necesidades funcionales y las metas del paciente con consideraciones

estéticas, como la sonrisa”.

- GESTION
Segun Luis Benavides, nos da el alcance de que la gestion son las guias
para orientar la accién, prevision, visualizacion y empleo de los recursos y
esfuerzos a los fines que se desean alcanzar con el apoyo de las
actividades con el fin de lograr objetivos en el proceso y toda la

organizacion.™

12 pérez Porto,J. Definicién de odontologia. (2009). Disponible en: https://definicion.de/odontologia/
 sarver D. y otro. Prog ibn Orthod. (2006), pag.66-77
' Luis Benavides Gestion,Liderazgo y Valores en la Administracion, (2011). pag. 13.
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- ATENCION AL CLIENTE
En nuestro proyecto es de suma importancia conceptualizar este punto ya
que es la raiz de nuestra problematica, es por ello que estamos de
acuerdo que “La atencion al cliente es el conjunto de prestaciones que el
cliente espera como consecuencia de la imagen, el precio y la reputacion

del producto o servicio que recibe.”

Es por ello que uno de los beneficios de un buen programa de atencién al
cliente es el aumento en la lealtad del personal, ademas de considerar el
descenso en la rotacion de empleados. Porque a la gente le gusta trabajar
en empresas présperas y satisfechas que se centran en el cliente; es lo

que nos menciona Brown.*

El servicio al cliente no es una decision optativa sino un elemento
imprescindible para la existencia de la empresa y constituye el centro de
interés fundamental y la clave de su éxito o fracaso para cualquier

organizacion; en nuestro caso seria la Clinica Sefior de Nazareno.

- GESTION DE ATENCION AL CLIENTE
“La gestion del servicio es un conjunto de capacidades organizativas
especializadas que proporcionan valor a los clientes en forma de
servicios. Las capacidades adoptan la forma de funciones y procesos para
gestionar servicios durante un ciclo de vida, con especializaciones en
estrategia, diseno, transicidon, operacion y mejora continua.” Crown

t.17

Copyrigh

- RECEPCION
Barrancos y Barrancos sostiene que lo primero que se debe hacer
después de recibir a un paciente que visita por primera vez el consultorio
es proceder a su identificacién los pacientes son recibidos por la
secretaria, que asienta en la computadora todos sus datos particulares y
comerciales, el motivo de la consulta y la cobertura médica o de seguro
que poseen. Otra forma de registrar al paciente consiste en entregarle una

planilla para que vuelque sus datos personales y complete un cuestionario

> pérez Torres, E. Calidad total en la atencién al cliente pautas para garantizar la excelencia en el
servicio. (2007). Disponible en: https://books.google.com.pe/books?id=xXdBBinORegC

' Andrew Brown, E. (1989). Gestion de la atencion al cliente. Pag. 29-35.

Y Crown Copyright, E. Estrategia del servicio al cliente. (2009). Pag. 15
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sobre su estado de salud actual y su historia médica previa; el paciente
debe firmar el cuestionario por motivos legales si se trata de un paciente
joven, un nifio o un adolecente, deben registrarse en su ficha personal los

nombres y los nimeros de teléfono de los padres.'®

TECNOLOGIA WEB
La tecnologia web que se utilizara en este proyecto sera la de contar con

un software médico donde en resumidas palabras se dice que “... ha sido

preciso desarrollar nuevas tecnologias que consigan hacer del servicio
dinamico e interactivo.””

“... Por un lado el lenguaje PHP, que nacié como un lenguaje para realizar
un seguimiento de visitas de paginas personales, se ha convertido en uno
de los referentes actuales en los denominados lenguajes de script. Por
otro lado, el sistema gestor de bases de datos MySQL se presenta como
una herramienta con altas prestaciones para el desarrollo de bases de
datos, especialmente apropiado por ser wusada por pequefias

organizaciones o empresas...”

CLINICA DENTAL

“La clinica dental se puede definir como un establecimiento sanitario
destinado a que el equipo de salud dental lleve a cabo las tareas de
prevencién, diagndstico y tratamiento de las enfermedades bucodentales,

»20

a nivel individual y de forma ambulatoria...””, asi dice Castellon.

El documento vital para el proceso del negocio son las historias clinicas

documento vital por excelencia en todas las ramas de la medicina. En relacion

con la clinica dental este documento tiene como principal cometido almacenar

todos los problemas, diagnosticos y cirugias realizadas hacia cada uno de los

pacientes que son atendidos, esto se realiza a través de la comunicacion con

el paciente, en donde se recogen todos los datos necesarios para hacer una

valoracién anterior a la decisién en el plan de tratamiento, sea preventivo o

curativo.

'® Barrancos y Barrancos, (2006), Operatoria dental integracidn clinica, Pag. 35-36
' Cobo, Gémez, Pérez, Rocha, E. (2005). PHP y MySQL tecnologias para el desarrollo de aplicaciones

web.Pag. 2.

% castellon, Clinicas dentales.(2002), pag. 2.



34

Las historias clinica, en el manual para la realizacion de historia clinica
odontolégica del escolar, plantea que “La historia clinica como registro
diagnéstico y documento legal es un elemento fundamental para el
profesional. Se considera un documento privado, sometido a reserva, en el

que se registra cronolégicamente las condiciones de salud del paciente...””

La historia clinica contiene tres aspectos importantes: la anamnesis,

exploracion y pruebas complementarias.

“En la anamnesis se recogen los datos de filiacion, los relacionados
con la historia general anterior, y la actitud, conocimiento y

comportamiento sobre la salud oral.

Después de la anamnesis se realiza una exploracion fisica detenida y
meticulosa que consta de la inspeccion del paciente por parte del
dentista. Esta incluira la exploracion de partes blandos y tejidos 6seos
(labios, mejillas, amigdalas, pilares del paladar, lengua, suelo de la
boca, paladar duro y blando, frenillos, encias), la exploraciéon de la
oclusion dentaria y habitos negativos, la exploracién dentaria
correspondiente, que donde se anotan los dientes presentes en la

boca y las posibles caries que tengan.

A partir de ahi se realizan las pruebas complementarias de diagnostico
como la ortopantomografia que desembocaran hacia un tratamiento de
odontologia o no y finalmente se representara el juicio clinico final del

caso.”?

Para que el examen sea completo y preciso el paciente debe colaborar con el
odontdlogo. Se trata de un cuestionario que va en beneficio del paciente ya
que puede ayudarnos a prevenir una emergencia médica es el caso, por

ejemplo, que el paciente sea alérgico a un medicamento.

Por ultimo, debemos tener constancia que la historia clinica es el uUnico

documento valido desde el punto de vista clinico y legal, por lo que interesa a

21 paola Maria Botero Mariaca, El manual para la realizacion de historia clinica odontoldgica del escolar,
2007, pag 13.
2sA, Colegio Odontoldgico del Peru. Disponible en: http://www.cop.org.pe/historia-clinica
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ambas partes que éste se realice de forma correcta. También ayuda a

entablar una relacion personal con el paciente.

Ademas, “es el documento médico legal, en el que se registran datos de
identificacion y de los proceso relacionados con la atencion al paciente, en
forma ordenada, integra, secuencial e inmediata de la atencién que el medico

u otros profesionales de salud brinda al paciente.””

Como ejemplos de resultados 6ptimos tenemos a una tesis “PLAN DE
MERCADEO Y PUBLICIDAD PARA INCREMENTAR LA AFLUENCIA DE
PACIENTES PARA LA CLINICA ODONTOLOGICA DEL DOCTOR ANGEL
SALVADOR GARCIA , UBICADA EN EL BARRIO SAN RANCISCO DE LA
CIUDAD DE SAN MIGUEL, DEPARTAMENTO DE SAN MIGUEL- 2013”
realizada en el Salvador donde se realiza en la Universidad de El Salvador,
Facultad Multidisciplinaria Oriental; Departamento de Ciencias Econdémicas
Seccién de Administracion de Empresas, la cual trata de crear un plan de
mercadeo y publicidad para la clinica odontolégica del Doctor Angel Salvador
Garcia, para que con dicho plan su clinica pueda aumentar la demanda de los
servicios que ofrezca, aumentando también de esta manera sus ingresos,
haciéndola mas competitiva para que de esta manera pueda sobrevivir y
seguir generando las fuentes de empleo y autoempleo que implica; teniendo

como resultados valores contundentes.

Ademas sin ir tan lejos en Ica, ya se ha puesto a prueba el uso de un sistema
de informacion hacia una clinica dental; en un proyecto cuyo nombre es
Planeamiento Estratégico y Sistemas de Informacion, donde su finalidad es el
de proponer, disefar, elaborar e implementar una Aplicacién de Escritorio en
forma paralela a una Aplicacion Web para la gestion del historial del paciente.
El objetivo principal es buscar que el proceso de gestidon de Historias Clinicas
de la Clinica Dental ODONTOVIDA sea adecuado y satisfacer las
necesidades de los pacientes.

Oftro caso de éxito es el de Dentix una clinica que ofrece la maxima calidad en
sus tratamientos dentales a precios muy asequibles y con una atencion
personalizada, al utilizar el software medico Clinic Cloud; dicha organizacion
empezé con 4 espacios de atencion y hoy en dia tiene mas de 100 clinicas en
todo y es una de las companias odontolégicas mas exitosas de Espana; su

creacion fue en el 2010 por el odontélogo Angel Lorenzo.

% Ministerio de Salud. Resolucién Ministerial N2579-2006. P4g 3.
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2.2. Marco Teodrico del Proyecto

2.2.1. Gestion del Proyecto
El PMBOK define proyecto como: “...un esfuerzo temporal que se lleva

a cabo para crear un producto, servicio o resultado unico™

La direccion de proyectos es la aplicacibn de conocimientos,
habilidades, herramientas y técnicas a las actividades de un proyecto

para satisfacer los requisitos del proyecto.

Es decir los requerimientos de los stakeholders; lograndose mediante
la aplicacion de los procesos de inicio, planificacion, ejecucion,
seguimiento y control por ultimo cierre segun como se detalla en PMI,

se toma en cuento lo siguiente:

A. Inicio
Se componen de procesos que permiten la autorizacién para
poder iniciar un proyecto o una fase del mismo. Su uso de
desarrollo estd compuesto por: Actas de constitucion donde se
detalle principalmente el nombre del proyecto, la fecha de inicio y
de fin, los objetivos a los que va el proyecto, la descripcion y por

ultimo las necesidades del producto.

B. Planificacién
Es un grupo de procesos que se componen en definir y refinan los
objetivos y preparan el plan de gestion del proyecto con base a los
cambios que se aprueben, con la mejor alternativa de accién para
lograr los objetivos y el alcance que el proyecto o fase del

proyecto debe realizar.

C. Ejecucidn
Es un grupo de procesos para dirigir y gestionar el Plan de
Gestidon de Proyecto que se desprende del grupo de procesos
anterior, integrando a la gente y otros recursos para llevar a cabo

el plan de gerencia del proyecto para un proyecto o una fase.

D. Seguimiento
Proceso del cual se miden y supervisan regularmente el avance a

fin de identificar las variaciones respecto del Plan de Gestién del

?* Guia de fundamentos para la gestion de proyectos (2013)
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Proyecto, de tal forma que se tomen medidas correctivas cuando

sea realmente necesario.

E. Control
Es el grupo de procesos que formalizan la aceptacion del proyecto
sea tanto servicio o resultado y lleva al proyecto o a una fase aun

final ordenado.

GRAFICO N° 12
DIRECCION DE PROYECTOS

INICIO

l

SEGUIMIENTOQY == o eeliciON
CONTROL

|

CIERRE

FUENTE: GUIA PMBOK (5TA EDICION) p.

Existen diez areas del conocimiento descritos en la Guia del PMBOK,

y utilizadas para la administracién profesional de proyectos:

A. Gestion de la Integracién del Proyecto
Es hacer de todas las partes del proyecto un todo cohesivo en
funcién del impacto de estas en cada una de las areas de

conocimientos y el alcance final del proyecto.

o Iniciacién
Desarrollo del Acta de Constitucién del Proyecto.

ENTRADA HERRAMIENTAS SALIDAS

Enunciado del trabajo del

proyecto, Caso de .
. Juicio de
negocio, Acuerdos, Acta de

. expertosy o
Factores ambientales de L. constitucion
| Act g Técnicas de del t
aempresay Activos de , el proyecto.
P v facilitacion. proy

los procesos de la
organizacion.

Desarrollo del Enunciado del Alcance del Proyecto Preliminar.



o

o

o

Planificacion

Desarrollo del Plan de Gestion del Proyecto.
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ENTRADA HERRAMIENTAS SALIDAS
Acta de constitucién del
royecto, Salidas de otros
proy Juicio de
procesos, Factores exDErtos Plan parala
ambientales de la i P i y direccion del
. Técnicas de
empresay Activos de los e e proyecto.
facilitacion.
procesos de la
organizacion.
Ejecucion
Dirigir y Gestionar la Ejecucion del Proyecto.
HERRAMIENTAS SALIDAS

ENTRADA

Plan para la direccién del
proyecto, Solicitudes de
cambio aprobadas,
Factores ambientales de
laempresay
Activos de los procesos
de la organizacién.

Juicio de
expertos,
Sistema de
informacidn
para
la direccion de
proyectosy

Solicitudes de cambio,
Actualizaciones al plan

Entregables, Datos de
desempefio del
trabajo,

para la direcciéon

del proyectoy
Actualizaciones alos

documentos del

Reuniones.
proyecto.
Seguimiento y Control
Supervisar y Controlar el Trabajo del Proyecto.
ENTRADA HERRAMIENTAS SALIDAS
Pl la di e I
anparafa dlre’ca.on de . Solicitudes de cambio,
proyecto, Prondstico del Juicio de
o Informes de
cronograma, Pronéstico expertos, N
. . desempefio del
de costos, Cambios Técnicas )
. . trabajo,
validados, analiticas, .
) Actualizaciones al plan
Sistema

Informacion de
desempefio del trabajo,

laempresay Activos de
los procesos de la
organizacion.

Factores ambientales de

de informacién

para la direccidn

de proyectosy
Reuniones.

para la direccién del
proyectoy
Actualizaciones a los
documentos del
proyecto.
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ENTRADA

HERRAMIENTAS

SALIDAS

Plan para la direccién del
proyecto, Informes de
desempefio del trabajo,
Solicitudes de cambio,
Factores ambientales de
laempresay Activos de
los procesos de la

Juicio de
expertos,
Reunionesy
Herramientas de
control de
cambios.

Solicitudes de cambio,
Registro de cambios,
Actualizaciones al plan
para la direccién del
proyectoy
Actualizaciones a los
documentos del

organizacion. proyecto.
Cierre
Cierre del Proyecto.
ENTRADA HERRAMIENTAS SALIDAS

Plan para la direccién del
proyecto, Entregables
aceptados y Activos de

los procesos de la
organizacion.

Juicio de

expertos,

Técnicas
analiticas y
Reuniones

Transferencia del
producto, servicio o
resultado final y
Actualizaciones a los
activos de los procesos
de la organizacién

Planificacion

Planificacion del Alcance.

Gestién del Alcance del Proyecto

entregar el alcance del proyecto.

Define el trabajo que se va a llevar a cabo en el proyecto, del
mismo modo de analizar cuales van a ser los entregables. Cuando
se habla de alcance del proyecto, se habla sobre todas las

caracteristicas de todo el trabajo que se debe realizar para poder

ENTRADA

HERRAMIENTAS

SALIDAS

Plan para la direccién del
proyecto, Acta de
constitucion del

proyecto, Factores
ambientales de la
empresay

Activos de los procesos

de la organizacién.

Juicio de
expertosy
Reuniones

Plan de gestidon del
alcance y Plan de
gestion de los
requisitos




Definicion del Alcance.
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ENTRADA

HERRAMIENTAS

SALIDAS

Plan de gestion del
alcance, Acta de
constitucion del

los procesos

proyecto, Documentacién
de requisitos y Activos de

Juicio de
expertos,
Andlisis del
producto,
Generacion de
alternativasy

Enunciado del alcance

del proyectoy
Actualizaciones a
los documentos del

proyecto
., Talleres
de la organizacién. -
facilitadores
Creacion de EDT.
ENTRADA HERRAMIENTAS SALIDAS

Plan de gestion del
alcance del proyecto,
Enunciado
del alcance del proyecto,
Documentacién de
requisitos, Factores
ambientales de la
empresay Activos de los
procesos de la
organizacion

Descomposicién
y Juicio de
expertos

Linea base del alcance
y Actualizaciones a los

documentos del
proyecto

Seguimiento y Control

Verificacion del Alcance.

ENTRADA

HERRAMIENTAS

SALIDAS

Plan para la direccién del
proyecto, Documentacion
de
requisitos, Matriz de
trazabilidad de
requisitos, Entregables
verificados y Datos de
desempefio del trabajo

Inspecciony
Técnicas
grupales de
tomade
decisiones

aceptados, Solicitudes

desempefio del

Actualizaciones a los
documentos del

Entregables

de cambio,
Informacion de

trabajoy

proyecto
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Control del Alcance.

ENTRADA HERRAMIENTAS SALIDAS
Informacion de
desempefio del

Plan para la direccién del trabajo, Solicitudes de
proyecto, Documentacidn cambio,
de Actualizaciones al plan
requisitos, Matriz de para la direccidon del
trazabilidad de Andlisis de proyecto,
requisitos, Datos de variacion Actualizaciones a los
desempefio del trabajoy documentos del
Activos de los procesos proyectoy
dela Actualizaciones
organizacion. alos activos de los
procesos de la
organizaciéon

C. Gestion del Tiempo del Proyecto
Incluye los procesos que permitan asegurar el cumplimiento de los
tiempos planificados para cada una de las tareas del proyecto
estableciendo un plazo para el proyecto, elaborando un plan de

gestion de cronograma para el proyecto.

o Planificacion

Definicion de las Actividades.

ENTRADA HERRAMIENTAS SALIDAS

Plan de gestion del

cronograma, Linea base L
Descomposicion

del L Lista de actividades,
, Planificacion .
alcance, Factores . Atributos de las
. gradual y Juicio . .
ambientales de la de actividades y Lista
empresay Activos de los de hitos
expertos

procesos de la
organizacion
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Establecimiento de la Secuencia de las Actividades.

ENTRADA

HERRAMIENTAS

SALIDAS

Plan de gestion del
cronograma, Lista de
actividades,
Atributos de las

Método de
diagramacién
por precedencia

Diagramas de red del
cronograma del

actividades, Lista de (PDM), rovecto
hitos, Enunciado del Determinacion p. ¥ i y
Actualizaciones a los
alcance del proyecto, delas
. ) documentos del
Factores ambientales de | dependenciasy
proyecto
laempresay Adelantos y
Activos de los procesos retrasos
de la organizacién.
Estimacién de Recursos de las Actividades.
ENTRADA HERRAMIENTAS SALIDAS

Plan de gestion del
cronograma, Lista de
actividades,
Atributos de las
actividades, Calendarios
de recursos, Registro
de riesgos, Estimacién de
costos de las actividades,
Factores
ambientales de la
empresay Activos de los
procesos de la
organizacion

Juicio de
expertos,
Andlisis de
alternativas,
Datos
publicados de
estimaciones,
Estimacion
ascendente y
Software
de gestién de
proyectos.

Recursos requeridos
para las actividades,
Estructura de
desglose de recursos y
Actualizaciones a los
documentos del
proyecto
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Estimacion de la Duracion de las Actividades.

ENTRADA

HERRAMIENTAS

SALIDAS

Plan de gestion del
cronograma, Lista de
actividades, Atributos de
las actividades, Recursos
requeridos para las
actividades, Calendarios
de recursos, Enunciado
del alcance del proyecto,
Registro de riesgos,

Juicio de
expertos,
Estimacion

analoga,
Estimacion
paramétrica,

Estimacion por

tres valores,

Actualizaciones a los

Estimacion de la
duracion de las
actividadesy

Técnicas documentos del
Estructura de desglose de
grupales de proyecto
recursos, Factores
. toma de
ambientales de la .
. decisionesy
empresay Activos de los L
Andlisis de
procesos de la
L, reservas
organizacion
Desarrollo del Cronograma.
ENTRADA HERRAMIENTAS SALIDAS

Plan de gestidn del
cronograma, Lista de
actividades, Atributos de
las actividades, Recursos
requeridos para las
actividades, Calendarios
de recursos, Enunciado
del alcance del proyecto,
Registro de riesgos,
Estructura de desglose de
recursos, Factores
ambientales de la
empresay Activos de los
procesos de la
organizacion

Andlisis de lared
del cronograma,
Método de la
ruta critica,
Método de la
cadena critica,
Técnicas de
optimizacion de
recursos, Técnicas
de modelado,
Adelantosy
retrasos,
Comprensién del
cronograma,
Herramienta de
programacion

Linea base del
cronograma,
Cronograma del
proyecto,

Datos del cronograma,
Calendarios del
proyecto,
Actualizaciones al plan
para la direccidon del
proyecto,
Actualizaciones a los
documentos del
proyecto




Seguimiento y Control

Control del cronograma.
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ENTRADA

HERRAMIENTAS

SALIDAS

Plan para la direccién del
proyecto, Cronograma del
proyecto, Datos de
desempefio del trabajo,
Calendarios del
proyecto, Datos del
cronograma, Activos de
los procesos de la
organizacién

Revisiones del
desempeifio,
Software de

gestion
de proyecto,
Técnicas de
optimizacion de
recursos, Técnicas
de
modelado,
Adelantosy
retrasos,
Comprension del
cronograma,
Herramientas de
programacion

Informacién de
desempefio del
trabajo, Prondstico del
cronograma,
Solicitudes de cambio,
Actualizaciones al plan
para
la direccion del
proyecto,
Actualizaciones a los
documentos del
proyecto,
Actualizaciones alos
activos de los procesos
dela
organizacién

D. Gestion de los costes del Proyecto

Define el presupuesto del proyecto el cual compone de los

procesos necesarios para presupuestar el costo total del proyecto

y controlar la implementacion de estos con el fin de garantizar el

cumplimiento del alcance dentro del presupuesto definido.

o

Planificacion

Estimacion de Costes.

ENTRADA

HERRAMIENTAS

SALIDAS

Plan para la direccién del
proyecto, Acta de
constitucion del

proyecto, Factores
ambientales de la
empresa,
Activos de los procesos
de la organizacién

Juicio de expertos,
Técnicas analiticas,
Reuniones

Plan de gestién de los
costos
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ENTRADA

HERRAMIENTAS

SALIDAS

Plan de gestidn de los
costos, Linea base del
alcance,
Estimacién de costos de
las actividades, Base de
las

Agregacion de
costos, Analisis de
reservas, Juicio
de expertos,

Linea base de costos,
Requisitos de
financiamiento del

estimaciones, Relaciones proyecto,
Cronograma del proyecto, histéricas, Actualizaciones a los
Calendarios de Conciliacidon del documentos del
recursos, Registro de limite de proyecto
riesgos, Acuerdos, financiamiento
Activos de los procesos
de la organizacion
Seguimiento y Control
Control de los costos
HERRAMIENTAS SALIDAS

ENTRADA

Plan para la direccién del
proyecto, Requisitos de
financiamiento del
proyecto, Datos de
desempefio del trabajo,
Activos de los procesos
de la organizacion

Gestioén de valor
ganado,
Prondsticos,
indice de
desempefio del
trabajo por
completar (TCPI),
Revisiones del
desempefio,
Software de
gestion de
proyectos, Andlisis
de
reservas

Informacién de
desempefio del
trabajo, Prondstico de
costos, Solicitudes de
cambio,
Actualizaciones al plan
parala
direccién del proyecto,
Actualizaciones a los
documentos del
proyecto,
Actualizaciones alos
activos de los procesos

dela

organizacién

Gestion de Calidad del Proyecto
Consiste en ver el grado de calidad con que el proyecto cumple
con los requisitos con lo que el cliente requiere, cuando se habla

de calidad se refiere tanto al proyecto como al producto.



Planificacion

Planificacion de los recursos humanos.
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ENTRADA

HERRAMIENTAS

SALIDAS

Plan para la direccién del
proyecto, Registro de
interesados, Registro de
riesgos, Documentacién
de requisitos,
Factores ambientales de
la empresa, Activos de los
procesos de

Analisis Costo-
Beneficio, Costo
de la calidad,
Siete
herramientas
basicas de calidad,
Estudios
comparativos,
Disefio de
experimentos,
Muestreo
estadistico,

Plan de gestidon de la

proceso, Métricas de

verificacion de calidad,

calidad, Plan de
mejoras del

Calidad, Listas de

Actualizaciones a los
documentos del

la organizacion Herramientas proyecto
adicionales de
planificacion de
calidad,
Reuniones
Ejecucion
Adquirir el Equipo del Proyecto.
Desarrollar el Equipo del Proyecto.
HERRAMIENTAS SALIDAS

ENTRADA

Plan parala gestidon de la
calidad, Plan de mejoras
del
proceso, Métricas de
calidad, Medidas de
control de calidad,

Documentos del proyecto

Herramientas de
gestidn y control
de calidad,
Auditorias de
calidad, Analisis
de procesos

Solicitudes de cambio,
Actualizaciones al plan
parala
direccién del proyecto,
Actualizaciones a los
documentos del
proyecto,
Actualizaciones a los
activos de los procesos
dela
organizacion




Seguimiento y Control

Gestionar el Equipo del Proyecto.
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ENTRADA

HERRAMIENTAS

SALIDAS

Plan para la direccién del
proyecto, Métricas de
calidad, Listas de
verificacidn de calidad,
Datos de desempefio
del trabajo, Solicitudes
de cambio aprobadas,
Entregables,
Documentos del
proyecto, Activos de los
procesos de la
organizacién

Siete
herramientas
basicas de calidad,
Muestreo
estadistico,
Inspeccion,
Revision de
solicitudes de
cambio
aprobadas

Medidas de Control de
Calidad, Cambios
validados,
Entregables validados,
Informacién de
desempefio del
trabajo,
Solicitudes de cambio,
Actualizaciones al plan
para la direccidn
del proyecto,
Actualizaciones a los
documentos del
proyecto,
Actualizaciones a los
activos de los procesos
de la organizacién

Gestién de los Recursos Humanos del Proyecto

Grupo de proyecto en la cual se encuentran relacionados con el

equipo del proyecto y los Stakeholders, el equipo del proyecto

estd compuesto por las personas a quienes se les han asignado

responsabilidades en la conclusion del proyecto.

o

Planificacion

Planificacion de los recursos humanos.

ENTRADA

HERRAMIENTAS

SALIDAS

Plan para la direccién del
proyecto, Recursos
requeridos para las

actividades, Factores
ambientales de la
empresa, Activos de los
procesos de la
organizacién

Organigramasy
descripciones de
cargos,
Creacion de
relaciones de
trabajo, Teoria
organizacional,
Juicio
de expertos,
Reuniones

Plan de gestion de los
recursos humanos




o

Ejecucion

Adquirir el equipo del

Proyecto.
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ENTRADA

HERRAMIENTAS

SALIDAS

recursos humanos,

Plan de gestidn de los

Asignacidn Previa,
Negociacidn,

Asignaciones de
personal al proyecto,

Plan de gestion de los
recursos humanos,
Asignaciones de person
al proyecto, Calendario

de recursos

Factores Adquisicion, Calendarios de
ambientales de la Equipos Virtuales, recursos,
empresa, Activos de los Analisis de Actualizaciones al plan
procesos de la decisiones para la direccién del
organizacién multicriterio proyecto
Desarrollar el equipo del Proyecto.
ENTRADA HERRAMIENTAS SALIDAS
Habilidades

interpersonales,
Capacitacién,
Actividades de
desarrollo del
espiritu de
equipo, Reglas
basicas,

al

S . .,
Coubicacion,

Reconocimientoy
recompensas,
Herramientas
para la evaluacion
del personal

Evaluaciones del
desempefio del

equipo,
Actualizaciones a los
factores ambientales
de laempresa




Seguimiento y Control

Gestionar el Equipo del Proyecto.
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ENTRADA

HERRAMIENTAS

SALIDAS

Plan de gestidn de los
recursos humanos,
Asignaciones de personal
al proyecto, Evaluaciones
del
desempefio del equipo,
Registro de incidentes,
Informes de
desempefio del trabajo,
Activos de los procesos
dela
organizacién

Observaciény
conservacion,
Evaluaciones del
desempefio del
proyecto, Gestion
de conflictos,
Habilidades
interpersonales

Solicitudes de cambio,
Actualizaciones al plan
parala
direccion del proyecto,
Actualizaciones a los
documentos del
proyecto,
Actualizaciones alos
factores ambientales
dela
empresa,
Actualizaciones a los
activos de los procesos
dela
organizacién

G. Gestion de las Comunicaciones del Proyecto
Se compone de los procesos necesarios para desarrollar y
generar la comunicacion necesaria, oportuna y veraz para la
correcta implementacién del plan de gestion, del mismo modo
comprende todos los intercambios de informacion entre todos los
Stakeholders del Proyecto.
Tener en cuenta que los Directores de Proyecto pasan el 90% del

tiempo comunicando.

o Planificacion

Planificacion de las Comunicaciones.

ENTRADA HERRAMIENTAS SALIDAS

Analisis de
requisitos de

Plan para la direccién del L,
comunicacion,

proyecto, Registro de
interesados, Factores
ambientales de la
empresa, Activos de los
procesos de la
organizacién

Tecnologia de la
comunicacion,
Modelos de
comunicacion,
Métodos de
comunicacion,
Reuniones

Plan de gestion de las
comunicaciones,
Actualizaciones

alos documentos del

proyecto




Ejecucion

Distribucion de la informacion.
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ENTRADA

HERRAMIENTAS

SALIDAS

Plan de gestién de las
comunicaciones,
Informes de
desempefio del trabajo,
Factores ambientales de
la empresa,
Activos de los procesos
de la organizacién

Tecnologia de la
comunicacion,
Modelos de
comunicacion,
Métodos de
comunicacion,
Sistemas de
gestion
de lainformacion,
Informar el
desempefio

Comunicaciones del
proyecto,
Actualizaciones al plan
para la direccién del
proyecto,
Actualizaciones a los
documentos
del proyecto,
Actualizaciones alos
activos de los procesos
dela
organizacién

Seguimiento y Control

Informar el rendimiento.

Gestionar a los interesados.

ENTRADA

HERRAMIENTAS

SALIDAS

Plan para la direccién del
proyecto,
Comunicaciones
del proyecto, Registro de
incidentes, Datos de
desempefio del
trabajo, Activos de los
procesos de la
organizacién

Sistemas de

gestion de la

informacion,
Juicio de
expertos,
Reuniones

Informacion de
desempefio del
trabajo, Solicitudes de
cambio,
Actualizaciones al plan
para la direccidon del
proyecto,
Actualizaciones a los
documentos del
proyecto,
Actualizaciones
alos activos de los
procesos de la
organizacién

H. Gestion de los Riesgos del Proyecto
Es el grupo de procesos que se utilizan para gestionar

adecuadamente el riesgo de cada proyecto en funciéon de las

dimensiones del mismo.

El objetivo principal es aumentar el impacto de los riesgos

positivos, y disminuir el impacto de los riesgos negativos, también
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consiste en identificar y evaluar cuantitativa y cualitativamente los

riesgos de un proyecto.

o Planificacion

Planificacién de la gestion de Riesgos.

ENTRADA

HERRAMIENTAS

SALIDAS

Plan para la direccién del

proyecto, Acta de
constitucion del
proyecto, Registro de
interesados, Factores
ambientales de la
empresa, Activos de los
procesos de la
organizacién

Juicio de expertos,
Técnicas analiticas,

Reuniones

Plan de gestién de los

riesgos

Identificacién de Riesgos.

ENTRADA

HERRAMIENTAS

SALIDAS

Plan de gestion de los
riesgos, Plan de gestién de
los costos, Plan de gestién
del cronograma, Plan de
gestion de la
calidad, Plan de gestién de
los recursos humanos, Linea
base del alcance, Estimacion
de costos de las actividades,
Estimacién de la duracién de
las actividades, Registro de
Interesados, Documentos
del proyecto, Documentos
de las adquisiciones,
Factores ambientales de la
empresa, Activos de los
procesos de la organizacion

Revisiones ala
documentacion,
Técnicas de
recopilacion de
informacion,
Andlisis con lista
de verificacion,
Analisis de
supuestos,
Técnicas de
diagramacion,
Analisis
FODA, Juicio de

expertos

Registro de riesgos

Andlisis Cualitativo de Riesgos.
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ENTRADA

HERRAMIENTAS

SALIDAS

Plan de gestion de los
riesgos, Linea base del
alcance,
Registro de riesgos,
Factores ambientales

Evaluacion de
probabilidad e impacto
de los
riesgos, Matriz de
probabilidad e impacto,
Evaluacion de la
calidad de los datos

Actualizaciones a los
documentos del

sobre riesgos, proyecto
de laempresa, o,
. Categorizacion de
Activos de los procesos .
o, riesgos,
de la organizacion =
Evaluacion de la
urgencia de los riesgos,
Juicio de expertos
Andlisis Cuantitativo de Riesgos.
ENTRADA HERRAMIENTAS SALIDAS

Plan de gestién de los
riesgos, Plan de gestion
de los
costos, Plan de gestion
del cronograma,
Registro de riesgos,

Técnicas de
recopilaciény
representaciéon de
datos, Técnicas de
analisis cuantitativo de

Actualizaciones a los
documentos del

royecto
Factores ambientales riesgosy de proy
de laempresa, Activos | modelado, Juicio de
de los procesos de expertos
la organizacion
Planificacion de la Respuesta a los Riesgos.
ENTRADA HERRAMIENTAS SALIDAS

Plan de gestion de los
riesgos, Registro de
riesgos

Estrategias para riesgos
negativos o amenazas,
Estrategias para riesgos
positivos u
oportunidades,
Estrategias
de respuestaa
contingencias, Juicio de
expertos

Actualizaciones al plan
para la direccion del
proyecto,
Actualizaciones a los
documentos del
proyecto
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o Seguimiento y Control

Seguimiento y Control de Riesgos.

ENTRADA HERRAMIENTAS SALIDAS

Informacion de
desempefio del
Reevaluacién de los |trabajo, Solicitudes de

. L, Riesgos, Auditorias de cambio,
Plan parala direccién L
. los Actualizaciones al plan
del proyecto, Registro . . . L,
g riesgos, Andlisis de para la direccidn del
e .,
. variaciony de proyecto,
riesgos, Datos de . . o
N tendencias, Medicion | Actualizaciones a los
desempefio del
. del documentos del
trabajo, Informes de oL
N . desempefio técnico, proyecto,
desempefio del trabajo L .
Andlisis de reservas, Actualizaciones
Reuniones alos activos de los

procesos de la
organizacién

Gestién de las Adquisiciones del Proyecto

Consiste en Gestionar las compras y contrataciones que se
efectuan a través de contratos, el equipo de direccion del proyecto
debe adaptar el contrato a las necesidades especificadas del

proyecto.

o Planificacion
Planificar las compras y Adquisicion.

Planificar la Contratacion.

ENTRADA HERRAMIENTAS SALIDAS
Plan paraladireccién
del proyecto, Plan de gestién de las
Documentacion de adquisiciones,
requisitos, Registro de Enunciados del
riesgos, Recursos trabajo relativo a
requeridos para las adquisiciones,
actividades, Analisis de hacero Documentos de las
Cronograma del comprar, Juicio de adquisiciones,
proyecto, Estimacion expertos, Criterios de seleccién
de costos de Investigacion de de proveedores,
las actividades, mercado, Reuniones | Decisiones de hacero
Registro de comprar, Solicitudes
interesados, Factores de cambio,
ambientales Actualizaciones a los
de la empresa, Activos documentos del
de los procesos de la proyecto
organizacion




o

o

Ejecucion
Solicitar Respuestas de Vendedores.

Seleccion de Vendedores.
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las adquisiciones,
Criterios de seleccién
de proveedores,
Propuestas de los
vendedores,
Documentos del
proyecto,
Decisiones de hacero
comprar, Enunciados
del trabajo relativo
aadquisiciones, Activos
de los procesos de la
organizacion

ENTRADA HERRAMIENTAS SALIDAS
Plan de gestion de las
adquisiciones,
Documentos de Vendedores

Conferenciade
oferentes, Técnicas de
evaluacion de
propuestas,
Estimaciones
independientes, Juicio
de expertos,
Publicidad, Técnicas
analiticas, Negociacion
de
adquisiciones

seleccionados,
Acuerdos, Calendarios
de
recursos, Solicitudes
de cambio,
Actualizaciones al plan
parala
direccién del proyecto,
Actualizaciones alos
documentos del
proyecto

Seguimiento y Control

Administracion del contrato.

ENTRADA

HERRAMIENTAS

SALIDAS

Plan parala direccién
del proyecto,
Documentos de
las adquisiciones,
Acuerdos, Solicitudes
de cambio aprobadas,
Datos de desempefio
del trabajo, Informes
de desempeiio del
trabajo

Sistema de control de
cambios del contrato,
Revisiones del
desempefio de las
adquisiciones,
Inspeccionesy
auditorias, Informar el
desempefio, Sistemas
de pago,
Administracién de
reclamaciones, Sistema
de gestién de
registros

Informacién de
desempefio del
trabajo, Solicitudes de
cambio,
Actualizaciones al plan
para la direccién del
proyecto,
Actualizaciones a los
documentos del
proyecto,
Actualizaciones
alos activos de los
procesos de la
organizacién
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o Cierre

Cierre del contrato.

ENTRADA HERRAMIENTAS SALIDAS

Adquisici
Auditorias de la quisiciones

Plan para la direccién . cerradas,
adquisicion, L
del proyecto, L, Actualizaciones a los
Negociacién de .
Documentos de L ) activos
L adquisiciones, Sistema
las adquisiciones de los procesos de la

de gestidén de registros L,
organizacion

Gestién de los Interesados del proyecto
Procesos para identificar a las personas, grupos u organizaciones

que pueden afectar o ser afectados por el proyecto.

o Planificacion

Identificar los interesados

Analizar las expectativas de los interesados

ENTRADA HERRAMIENTAS SALIDAS

Acta de constitucion
del proyecto,
Documentos de las L
o Analisis de Interesados, .
adquisiciones, Factores . Registro de

. Juicio de expertos,
ambientales de la . Interesados
. Reuniones

empresa, Activos de
los procesos de la

organizacién

o Ejecucién

Registro de interesados.

Gestion de los interesados.



56

ENTRADA

HERRAMIENTAS

SALIDAS

Plan para la direccién
del proyecto, Registro
de
Interesados, Factores
ambientales de la

Juicio de expertos,
Reuniones, Técnicas

Plan de gestién de los
interesados,
Actualizaciones a

. analiticas los documentos del
empresa, Activos de los
proyecto
procesos de la
organizacién
Seguimiento y Control
Satisfaccion de los interesados
Participacion de los interesados
ENTRADA HERRAMIENTAS SALIDAS

Plan de gestién de los
interesados, Plan de
gestiéon de
las comunicaciones,
Registro de cambios,
Activos de los
procesos de la
organizacion

Métodos de
comunicacion,
Habilidades
interpersonales,
Habilidades de gestién

Registro de incidentes,
Solicitudes de cambio,
Actualizaciones al plan
para la direccién del
proyecto,
Actualizaciones alos
documentos del
proyecto,
Actualizaciones
alos activos de los
procesos de la
organizacion

Cierre

Cierre del contrato.

ENTRADA

HERRAMIENTAS

SALIDAS

Plan para la direccién
del proyecto, Registro
de
incidentes, Datos de
desempefio del
trabajo, Documentos
del
proyecto

Sistemas de gestion de
lainformacion, Juicio
de
expertos, Reuniones

Informacién de
desempefio del
trabajo, Solicitudes de
cambio,
Actualizaciones al plan
para la direccidon del
proyecto,
Actualizaciones alos
documentos del
proyecto,
Actualizaciones
alos activos de los
procesos de la
organizacién




57

2.2.2. Ingenieria del Proyecto
El proyecto se lleva a cabo, mediante el uso de la metodologia PDCA
la cual permite el correcto desarrollo del proyecto a través de todas
sus fases; para poder entender se iniciara con la explicacién de dicha

metodologia.

A. Metodologia PDCA
“... es una estrategia de mejora continua de la calidad en cuatro
pasos. Es muy utilizado por los sistemas de gestion de la calidad y
los sistemas de gestion de la seguridad de la informacion.”” Esta
es una estrategia para la implantacién de un sistemas, ayuda a

organizar el trabajo y da seguimiento a los procesos.

La estrategia en estudio tiene objetivos, los cuales son los

siguientes:

- Control de procesos (los resultados).

- Anadlisis e identificacién de fallos (causas).

- Planes de acciones correctivas y preventivas; reduccion de
costes.

- Involucrar al personal: identificacion con el trabajo, la
formacion, el reconocimiento, el trabajo en equipo.

- Involucrar al personal: identificacion con el trabajo, la

formacion, el reconocimiento, el trabajo en equipo.

Los beneficios que tiene el PDCA es que: las actividades de
mejora en todos los niveles estratégicos de la organizacion;
mejora las actividades de la empresa y permite una reaccion ante
nuevas oportunidades manejandose el grado de flexibilidad. El

ciclo para la Mejora Continua, intervienen los siguientes aspectos:

- Diagnostico de la situacion existente

- Establecimiento de los objetivos para la mejora

- Busqueda de posibles soluciones para lograr los objetivos
- Evaluacion de dichas soluciones y su seleccion

- Implementacién de la solucion seleccionada

%> Guia de PDCA.Walter A. Shewhart(2004)
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- Control y evaluacion de los resultados de la implementacion
para determinar que se han alcanzado los objetivos

- La mejora debe ser una actividad continua, por lo que las
Entidades deben de crear una cultura que implique a las
personas de manera activa en la busqueda de oportunidades
de mejora del desempeio de los procesos, las actividades y
los servicios.

GRAFICO N° 13 CICLO DE LA MEJORA CONTINUA

2. Establecimiento
de los Objetivos,
para la Mejora

1 Diagnastico
de la situacian
existente

3. Busqueda
de posibles

soluciones
Mejora
Continua

G, Contral v 4. Evaluacion de
evaluacidn de las posibles
los resultados soluciones

7. Formalizacidn
de los cambios

5. Implementacion
de la solucion
seleccionada

FUENTE:

S.A., Mejora continua

Las herramientas que se usan para el analisis de datos que
pueden ser herramientas utiles en un proceso de Mejora Continua
y en la solucion de los diversos problemas a que éstas se

enfrentan.

- Diagrama de Pareto

- Diagrama causa efecto
- Histograma

- Estratificacion

- Hoja de verificacion

- Diagrama de dispersion

- Gréafico de control

Fuentes para identificar la necesidad de Mejora

- Opiniones de los clientes
-  Gastos
- Analisis de los Indicadores de Eficiencia.

- Andlisis de los registros de Eficiencia y control de la calidad.
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- Afectaciones al medio ambiente.

- Planteamiento o propuestas de los trabajadores.

- Surgimiento de nuevas legislaciones.

- Necesidad de aplicar los adelantos cientificos — técnicos.
- Necesidades relacionadas con los procesos de gestion

- Cambios organizativos o tecnologicos.

- Otfras fuentes.

Elementos para seleccionar los proyectos de Mejora

- Magnitud de la mejora para la Entidad

- Rendimiento de la inversion.

- Urgencia.

- Posibilidades materiales, técnicas, humanas y financieras.
- Impacto ecoldgico que representa.

- Probable resistencia al cambio.

- Prioridades nacionales.

- Riesgos de un eventual fracasos, imprevistos

- Influencia sobre las demas aras de la Entidad

- Posibles obstaculos para su puesta en practica

- Opinidn las personas que participara o se vera afectado por la

puesta en practica de la solucion

La mejora continua se aplica a partir del uso de metodologias
sistematicas que utilizadas por equipos multidisciplinarios, permiten
detectar de los problemas que afectan los resultados de una entidad,
sus causas, posibilitando el desarrollo de planes de accién que

rompen con los paradigmas y preconceptos instalados.

Uno de los logros mas importantes de la mejora continua consiste en
que se mejoran las relaciones con el personal, ya que todos se
involucran en el ciclo de analizar los problemas que impiden mejorar y

se comprometen en su solucién.

La identificacion de la necesidad de mejora consiste en determinar si
algun componente (procesos, instalacién, equipos, actividad, etc.) no
cumple con los requisitos de calidad establecidos, o bien, se requiere

la introduccion de nuevos elementos organizativos o tecnoldgicos en
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correspondencia con nuevas leyes, normas, necesidades de los

clientes o los adelantos cientificos — técnicos.

El problema que se presenta en la Clinica Dental Sefior Nazareno se
solucionara mediante la implantacion de la herramienta tecnoldgica
para el proceso de Atencién al cliente; apoyandonos en la metodologia

PDCA, componiéndose de 4 pasos:

1. Planear: Reconozca una oportunidad y encuentre la causa raiz

para planear el cambio.

2. Hacer: Tome accién para generar el cambio.

3. Checar: Revise la prueba, analice los resultados e identifique lo

aprendido.

4. Asegurar: Si el cambio fue exitoso, incorpore lo aprendido en la
prueba a areas de cambio mas amplias. Si no, siga los pasos de

nuevo con un plan diferente.

Ensefa a organizaciones a planear una accién, hacerla, revisarla para

ver cdmo se conforma al plan y actuar en lo que se ha aprendido.””

GRAFICO N° 14
CICLO DEL PDCA

Act q// Plan

Tomar medidas correctoras, Definir meta, recopilar datos,

preventivas o de mejoria definirmétodo

1" ppca

‘ I L.
Check g Do

Chequear | Educary formar, ejecutar

metas x resultados

i

5

FUENTE: S.A., Ciclo del pdca

%6 CICLO PDCA. Bernal, Jorge Jimeno (2007)
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La metodologia Open-ERP tiene tres fases:

- Pre implantacion
o Analisis de los procesos de la empresa
o Identificacion de ajustes necesarios al sistema
o Analisis de los datos a migrar

o Instalacién y configuracién del sistema

- Implantacién
o Realizacion de los ajustes al sistema
o Realizacion del proceso de migracion

o Capacitacion a los usuarios

- Soporte al Arranque
o Carga de datos en entorno real.
o Instalacion de ajustes en entorno real.

o Soporte al arranque en las distintas areas implantadas

2.2.3. Soporte del Proyecto

El concepto de calidad ha evolucionado hasta convertirse
practicamente en sinénimo de satisfaccion del cliente: la introduccion
de un sistema de gestidon de la calidad en una organizacién, pone al
cliente como el foco de toda su actividad. Este concepto , por
ejemplo, estd en los origenes de la ISO” que define la calidad
como el "grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes
(a un producto o servicio) cumple con los requisitos", destacando
que dentro de estos requisitos, las necesidades y expectativas de

los clientes cobran un rol fundamental.

Es en torno al concepto de calidad como se constituye el movimiento
acerca de la gestion de la calidad. Dicha gestién ha evolucionado
mucho en los Ultimos cincuenta afios. En un principio la légica
tayloriana aplica la inspeccion para medir la calidad del producto en la
etapa final de su fabricacion, sin orientacidon a clientes ni a procesos,
por tanto la calidad se identifica con la actividad de inspeccién de los
productos (esto es, comprobar la inexistencia de defectos).

Posteriormente surge el control estadistico de calidad, que se

?71SO: Organizacion Internacional para la Estandarizacion
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realizaba en muestras representativas de lotes de productos durante el
proceso productivo. Las tendencias posteriores indican que el objetivo
de la calidad afecta a todos los miembros de la empresa. Esta idea
adquiere impulso con el establecimiento de normas internacionales

como marco para la garantia de la calidad.

Actualmente la calidad es considerada parte integrante de la
estrategia global de la empresa, y se gestiona como factor estratégico.

Y es que la gestion de la calidad:

“(...) tiene impacto estratégico en la empresa y representa una
oportunidad competitiva, poniendo especial énfasis en el mercado y en
las necesidades del cliente. Asi, la gestion de la Calidad ya no es un
método para evitar reclamos de clientes insatisfechos, sino para crear
sistemas y actividades para hacer bien las cosas a la primera y no
esperar a que se produzca el error para corregirlo, sino que se mueve
en un contexto de proactividad (detectar las cosas mal hechas antes
de que se produzcan) y de mejora continua de la Calidad de todos los

procesos de la empresa”. (Dominguez, 1998)

La calidad, y su gestidon en la empresa, ha evolucionado siguiendo el
esquema que a continuacion se presenta, sin ignorar que todas las
fases o etapas en el movimiento de la calidad son, en la actualidad, de
mayor o menor aplicacion dependiendo del tipo de empresa de que se

trate:

a) Inspeccion: la inspeccion nace como consecuencia de la division
y especializacién del trabajo, y que configuré6 el modelo de
produccion convencional (produccién en masa o taylorista-fordista)
en el que cada trabajador efectia la tarea asignada y, a
continuacion, entrega el resultado al siguiente trabajador segun la
secuencia de actuaciones que se llevan a cabo durante el proceso
de transformacion. El concepto de gestion de la calidad incluye la
inspeccion con la finalidad de confirmar que el sistema de calidad
funciona segun lo previsto, esto es, impedir que al cliente se le
proporcionen productos o servicios inadecuados. Se asumen
planteamientos de gran trascendencia tales como la adopcion de un
conjunto de especificaciones que han de medirse, examinarse o

verificarse de forma metddica.
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La mayoria de las caracteristicas de los productos se inspeccionan
por muestreo y aplicando técnicas estadisticas en el andlisis y
evaluacién de los resultados. Ademas, las auditorias de calidad
proporcionan un examen sistematico, normalmente mediante
cuestionarios previamente establecidos sobre la eficacia del

sistema de calidad.

Esta concepcion del control tiene, como desarrollan Fernandez, las

siguientes limitaciones:

1. La inspeccién es una actividad que no afiade valor al producto,
pero que incrementa los costos de produccioén.

2. Desde la deteccion del problema, mediante la inspeccion, hasta
el ajuste de la anomalia en el proceso de produccién, transcurre
un periodo de tiempo (a veces, demasiado largo) durante el cual
se siguen fabricando productos y piezas defectuosas.

3. La inspeccion crea la falsa imagen de ser la responsable de la
calidad, lo que fomenta la despreocupacion de los operarios;

4. La inspeccion simplemente distingue los productos defectuosos
de los no-defectuosos y emite un certificado post-mortem.

5. La inspeccion no atiende procesos ajenos al area de fabricacion,
pero de igual importancia, tales como la capacitacién, la
inversién en maquinaria o el disefio de nuevos productos, entre
otros.

6. Un nivel minimo de calidad aceptable puede resultar insuficiente
para una empresa con productos de alto valor agregado, por lo
que se hace necesario prevenir cualquier defecto de fabricacion.

7. La inspeccion realmente puede revelar la presencia de defectos,
sin que el resultado final sea una verdadera garantia de la
calidad. Por mas que se esfuercen, los inspectores no pueden
estar seguros de haber eliminado todas y cada una de las
unidades defectuosas. Ademas, pueden haber rechazado, sin
darse cuenta, unidades de buena calidad.

8. Los productos ajustados o reprocesados son mas propensos a
dafarse, y esto es todo lo contrario de una garantia de la
calidad.

9. Dos supervisores que controlen en diferente turno la misma

actividad pueden aplicar criterios de avaluacion distintos, lo que
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afectara a la moral, e incluso el salario, de los operarios
supervisados.

10. La inspeccion rutinaria se hace no fiable debido a la fatiga que
ocasiona el aburrimiento y la monotonia.

11. Los inspectores pasan por alto algunos defectos dado que, a
veces, los empleados los engafian como parte de juegos que
realizan para dar mayor interés a un trabajo tedioso.

12. La automatizacién de la inspeccion tampoco soluciona el
problema de la calidad. En un andlisis final, el hecho de que las
inspecciones en la empresa se automaticen puede reducir los
costos del personal de inspeccion, pero no tiene efecto alguno
en eliminar la tasa de defectos de la fabrica. En consecuencia,
en lugar de hacer hincapié en la inspeccién, la empresa
deberia ocuparse de la prevencion de defectos o en hacerlo

bien la primera vez.

b) Control estadistico del proceso: un avance respecto a la anterior

etapa lo constituye el control estadistico del proceso, que consiste
en anticiparse y actuar sobre el proceso de fabricacion cuando

aparecen los primeros sintomas de la existencia de defectos.

Para ello se controla el proceso utilizando técnicas de muestreo
estadistico, que indican si el proceso esta o no bajo control43. Este
control es considerado una herramienta de mejora continua de la
calidad, y se orienta a la obtencion de piezas y productos con una
dispersidon minima respecto de su valor objetivo. Ya no sdlo
preocupa que las caracteristicas de calidad se cumplan en la
prestacion del servicio al cliente sino que se exige una gestion de
los procesos normalizada que garantice a los clientes que recibiran
el servicio esperado. De hecho, el control de la calidad se traslada a
las distintas etapas de la fabricacion, a través del cumplimiento de
una normativa y de las técnicas estadisticas de control de los

procesos productivos.

Control integral de calidad: la inspeccion y el control de procesos
no resultan suficientes, es necesario garantizar la calidad en
contacto con los clientes. Para ello, el enfoque que se da a la

calidad considera la cadena de produccion completa, desde el
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disefio al mercado, ya que hay que incorporar la voz del cliente en
el desarrollo del producto. Se considera que la calidad del producto
no depende tan solo de la fabricacion, sino del propio proyecto, las
compras, los requisitos de los clientes, la asistencia al cliente, etc.
La gestion de calidad integral engloba todas las areas de la
empresa relacionadas con el proyecto, las cuales deben tener bien
definidas sus misiones y responsabilidades en relacion con la
calidad. Debe existir, ademas, un autocontrol con el fin de que cada
trabajador disponga de medios para controlar aquello que produce,
y se responsabilice de la calidad obtenida. La coordinacion de todas
estas actuaciones forma parte del ambito de responsabilidad de la

direccion.

d) Calidad Total: la Calidad Total es una filosofia de cultura
empresarial que surge cuando se comprende la importancia de la
calidad para el éxito de los negocios, crea y aplica el Control
Estadistico de Procesos (SPC) con objeto de reducir de forma
sistematica la variabilidad de los procesos fabriles y mejorar asi la
calidad. Con posterioridad un discipulo suyo, Deming, asumiria y
desarrollaria los principios del SPC.

El servicio es una de las palancas competitivas de los negocios en
la actualidad.

Practicamente en todos los sectores de la economia se considera el
servicio al cliente como un valor adicional en el caso de productos
tangibles y por supuesto, es la esencia en los casos de empresas

de servicios.

Las empresas se deben caracterizar por el altisimo nivel en la calidad
de los servicios que entrega a los clientes que nos compran o
contratan. La calidad de los servicios depende de las actitudes de todo
el personal que labora en el negocio. El servicio es, en esencia, el
deseo y conviccion de ayudar a otra persona en la soluciéon de un
problema o en la satisfacciéon de una necesidad. El personal en todos
los niveles y areas de debe ser consciente de que el éxito de las
relaciones entre la empresa y cada uno de los clientes depende de las
actitudes y conductas que observen en la atencién de las demandas

de las personas que son o representan al cliente.
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Las motivaciones en el trabajo constituyen un aspecto relevante en la
construccion y fortalecimiento de una cultura de servicio hacia

nuestros clientes.

Las acciones de los integrantes de la empresa son realizadas por
ciertos motivos que son complejos, y en ocasiones, contradictorios.
Sin embargo es una realidad que cuando actuamos a favor de otro,
sea nuestro compafiero de trabajo o alguien que es nuestro cliente, lo
hacemos esperando resolverle un problema. ElI espiritu de
colaboracién es imprescindible para que brinden la mejor ayuda en las

tareas de todos los dias.

1. Definicién de calidad en el servicio

Satisfacer, de conformidad con los requerimientos de cada cliente,
las distintas necesidades que tienen y por la que se nos contrato.
La calidad se logra a través de todo el proceso de compra,
operacién y evaluacion de los servicios que entregamos. El grado
de satisfaccion que experimenta el cliente por todas las acciones en
las que consiste el mantenimiento en sus diferentes niveles y
alcances.

La mejor estrategia para conseguir la lealtad de los clientes se logra
evitando sorpresas desagradables a los clientes por fallas en el
servicio y sorprendiendo favorablemente a los clientes cuando una
situacion imprevista exija nuestra intervencion para rebasar sus

expectativas.

2. Sensibilidad de los clientes a la calidad.
Los compradores o consumidores de algunos productos o servicios,
son poco sensibles a la calidad, sin embargo es posible influir en
los clientes potenciales y actuales para que aprecien los niveles de
calidad en los mismos. Esto se puede lograr mediante la interaccion
consistente con el cliente para desarrollar un clima de confianza y
seguridad por la eliminacion de cualquier problematica de
funcionamiento, resistencia, durabilidad u otro atributo apreciado
por los cliente; esto se puede lograr mediante el aseguramiento de
calidad en el servicio y el pleno conocimiento, por parte de los

clientes de los mecanismos de gestion de la calidad.



67

3. Parametros de medicion de calidad de los se servicios.

Si partimos del aforismo "solo se puede mejorar cuando se puede
medir", entonces es necesario definir con precision los atributos y
los medidores de la calidad de los servicios que se proporcionan al
mercado.

Este es un trabajo interdisciplinario de las distintas areas de la
empresa y de una estrecha comunicacién con los clientes a fin de
especificar con toda claridad las variables que se mediran, la

frecuencia, acciones consecuentes y las observaciones al respecto.

4. Sistema de evaluacion de la calidad de los servicios
Logicamente, se requiere continuar con el la evaluacion sistematica
de los servicios. Este sistema puede ser un diferenciador
importante ante los ojos del cliente porque se le entregue
constantemente los resultados y el nivel de satisfaccion acerca de

los servicios.

5. Desarrollo del factor humano como agente fundamental de la
calidad.
Los servicios ofrecidos dependen en gran medida de la calidad del
factor humano que labora en el negocio.
Se deben afinar y fortalecer los procesos de integracion y direccion
del personal para obtener los niveles de calidad ya sefalados,
reiteradamente, en los puntos anteriores. El area responsable de la
administracion de factor humano jugara un papel central en las
estrategias competitivas que se disefien, ya que aportara sus
procesos para atraer y retener talento en la organizacion. La
profesionalizacion de: planes de factor humano, reclutamiento,
seleccion, contratacion, orientacion, capacitacion y desarrollo,
remuneraciones, comunicacion interna, higiene y seguridad y las
relaciones laborales contribuird significativamente en la
construccion de ventajas competitivas ancladas en el personal: sus
conocimientos, sus experiencias, su lealtad, su integridad, su

compromiso con los clientes la empresa y sus colegas.

6. Diseno de las estrategias, sistemas, politicas y procedimientos de

calidad.
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Estrategia de servicio: Definicion del valor que se desea para los

clientes. El valor como el principal motivador de la decisiéon de

compra y por lo tanto como la posicion competitiva que se

sustentara en el mercado.

a) Sistemas: Disefio de los sistema de operacién, tanto de la linea
frontal de atencion a los clientes, como de las tareas de soporte

y apoyo a los frentes de contacto con el cliente.

b) Politicas y procedimientos: Consolidar las politicas y los
procedimientos de las distintas areas de la empresa, enfocadas
a reforzar las practicas de calidad del servicio. Este punto es
muy importante dado que debe favorecer la agilidad de
respuesta y el sano control de los recursos utilizados en la

entrega de los servicios.

Se requiere de un sistema que gestione la calidad de los
servicios. Aqui es pertinente establecer el ciclo del servicio
para identificar los momentos de verdad y conocer los niveles

de desemperio en cada punto de contacto con el cliente.

La gestiéon de calidad se fundamenta en la retroalimentacion al
cliente sobre la satisfaccion o frustraciéon de los momentos de
verdad propios del ciclo de servicio. En los casos de deficiencias en
la calidad, son criticas las acciones para recuperar la confianza y

resarcir los perjuicios ocasionados por los fallos.

El prestigio y la imagen de la empresa se mantendran debido al
correcto y eficaz seguimiento que se haga de los posibles fallos que
se den en el servicio, hasta cerciorarse de la plena satisfaccion del
cliente afectado. Inclusive debe intervenir forzosamente la direccion
general para evitar cualquier suspicacia del cliente. En la actualidad
los clientes esperan un trato personalizado con esmero y

amabilidad.
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3.1. Gestion del Proyecto:
3.1.1. Iniciacién:

A. Acta de Constitucion

1. Objetivo del Acta de Constituciéon del Proyecto
El Acta de Constitucion tiene por objetivo aprobar el inicio del
proyecto, estableciendo y desarrollando una buena
comunicacion con el gerente de la Clinica Dental Sefior de
Nazareno. Es ahi donde se establece la razon de ser del
proyecto, teniendo en cuenta los limites para el alcance, los
beneficios que se obtendran del proyecto y las sanciones que se

ejecutaran al no realizar lo estipulado.

2. Descripcion del Acta de Constitucion del Proyecto
o Al realizar el analisis correspondiente, se detallan los
requerimientos de la recepcionista, para adaptar el sistema
a las necesidades que solicita; para que exista una atencién

personalizada en la Clinica Dental Sefior de Nazareno.

o Con los requerimientos se presenta una posible solucion la
cual gestionar la atencion del cliente mediante la
implantacién de la herramienta tecnoldgica Dentalink, para
que ayude en la area de recepcion donde podran tener una
cartera de clientes actualizada, historias clinicas en tiempo
real, dar le seguimiento a los pacientes generando una
atencion personalizada y satisfaccion en ellos; apoyados en
una estrategia de calidad para ver el adecuado proceso

durante la ejecucion del proyecto.

o Elinicio del proyecto es desde el analisis de las necesidades

que aquejan a la Clinica Dental Sefior de Nazareno.

o Descripcion del proyecto: El proyecto de investigacion
plantea la posible solucién a la problematica que se
encuentra en el proceso de Atencion al cliente gestionando
la atencién del paciente mediante la herramienta tecnoldgica
de Dentalink. El proyecto se llevara a cargo por el jefe del

proyecto y el gerente de la clinica.
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o Los responsables del proyecto son: Dr. Arnulfo Villagaray
Fernandez — Gerente General de La Clinica Dental Sefior de
Nazareno; y Ing. Luisa Ericka Alviar Huamani — Jefe del
Proyecto.

o Los objetivos del proyecto son 3, los cuales seran explicados
en la siguiente tabla.

TABLA N° 06
Concepto Objetivos Criterio de éxito
1. Alcance Alcanzar los
Control y seguimiento de | objetivos
todos los servicios | esperados y
brindados en la clinica, | satisfacer las
para la satisfaccion de los | necesidades y
pacientes. requerimientos de
los pacientes.
2. Tiempo Disminuir el tiempo de | Mantener
atenciéon al paciente en el | informados a los
proceso de Atencion al | pacientes de sus
cliente en la Clinica Dental | proximas citas vy
Sefior de Nazareno. que estén
actualizadas las
historias clinicas.
3. Costo Disminuir el uso del papel | No exceder el
en el proceso de Atencion | presupuesto
al cliente, en cuanto a las | esperado.
historias clinicas y futuras
citas al paciente.

o La finalidad del proyecto: Tiene como finalidad construir un
sistema de negocio eficaz y eficiente, logrando de esta
manera una mejora en el desempefio de sus actividades.

o Justificacion del proyecto: Aumentar el prestigio de la Clinica

Dental Sefior de Nazareno. Aumentar los ingresos de la

Clinica Dental Sefior de Nazareno. Innovacion Tecnologia en
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la Clinica Dental Sefior de Nazareno. Ampliacién de la

cartera de pacientes de la Clinica Dental Sefior de Nazareno.

o Designacion del Project Manager del Proyecto por Luisa
Ericka Alviar Huamani para reportar a la Clinica Dental Sefior

de Nazareno.

o Cronograma de hitos del proyecto, los cuales se explicaran

en la siguiente tabla.

TABLA N° 07 Hitos

Hito o Evento Significativo Fecha Programada
Inicio del proyecto 2016
Definicion 2016
Medicién 2016
Analisis e implementacién 2017
Control 2017
Fin del proyecto 2017

o Organizaciones 0 grupos organizacionales que intervienen
en el proyecto:
TABLA N° 08 Organizaciones

Organizacion o Grupo Rol que Desempeiia

Organizacional

Persona que patrocina el
proyecto, es el principal
interesado en el éxito del
Gerente General de la Clinica

proyecto, y por tanto la
persona que apoya el

proyecto.

Persona que gestiona el
proyecto, es responsable
por el éxito del mismo y
Gerente del Proyecto . .

asumiendo el liderazgo
mediante la administracion

de los recursos.
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o Las principales amenazas del proyecto son: La toma de
decisiones en la gerencia de la empresa. Cambio de
personal. El apoyo brindado sea equivoco a lo que se desea.

Disminucién del presupuesto. Desempeno laboral ineficiente.

o El presupuesto preliminar del proyecto es el siguiente:
TABLA N° 09 Presupuesto

Concepto Monto
1. Personal S/. 2,000
2. Otros Costos S/. 1,500
TOTAL LINEA BASE S/. 3,500
2.Reserva de Contingencia S/. 1,500
TOTAL PRESUPUESTO S/. 5,000

Y este es aprobado por el Dr. Arnulfo Villagaray Fernandez.

3.1.2. Planificacion:

A.

Integracion — Plan de Gestion del Proyecto
Este proyecto se ejecutara con la ayuda de los interesados de la

organizacién, para que exista un control y monitoreo mediante

tiempos programados en cada actividad, como:

v' El Andlisis de Requerimientos.

v Cronograma de actividades.

Se cuenta con las siguientes actividades, las cuales apoyaran para

la ejecucion de la planificacion.

1. El Analisis de Requerimientos
e Recopilacion de los requerimientos de la recepcionista,
requerimientos funcionales y no funcionales. Esta actividad
estara a cargo del analista del proyecto, realizando su
trabajo con los instrumentos de una entrevista y de
reuniones. Se entrevisté a la recepcionista, asistente dental
y al mismo doctor; obteniendo asi informacion relevante del
proceso en estudio, y demas procesos de la empresa que se

encuentran interrelacionados a este.
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Las preguntas que fueron realizadas a los entrevistados

fueron:
GRAFICO N° 15 Plantilla de Entrevista
ENTREVISTAN®
Nombre:
Puesto:

¢, Cuales son sus principales responsabilidades?
¢ Qué entregables o productos produce?

¢ Para quién?

¢, Como determine el éxito en lo que hace?

¢, Qué problemas interfieren con su éxito?

Desarrollar Acta de constitucion del Proyecto
Para el desarrollo del acta de constitucion, se utilizaran los

datos expuestos en los puntos anteriores.

Formulacion del Plan de Gestién del Proyecto
En el desarrollo de esta actividad se definira la forma en que se
realizara el monitoreo, control y cierre del proyecto.
Conteniendo los siguientes planes de trabajo:
e Plan de Gestion del Alcance
i. Alcance del Producto
ii. Alcance del Proyecto
1. Entregables
2. EDT
3. Diccionario de la EDT
e Plan de Gestion de los Interesados
i. Interesados del Proyecto
ii. Equipos de Trabajo del Proyecto
iii. Reuniones del Proyecto
e Plan de Gestion del Cronograma
i. Cronograma del Proyecto

ii. Hitos del Proyecto
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iii. Gestién de cambio en el cronograma

Plan de Gestion de Costos

i. Cuadro de Costos
ii. Forma de Pago
iii. Gestion de Cambio en los costos

Plan de Gestion del Personal

i. Organigrama del proyecto
ii. Roles y responsabilidades

iii. Matriz de asignacion de responsabilidades (RAM)

Plan de Gestion de Adquisiciones

i. Recurso Adquiridos

ii. Seguimiento y Control de las adquisiciones
Plan de Gestion de Calidad

i. Aseguramiento de la Calidad

ii. Control de Calidad

Plan de Gestion de Riesgos

i. Fuentes de Riesgos
ii. Matriz de descomposicién de Riesgos (RBS)
iii. Estrategias para la respuesta de los riesgos
iv. ldentificacion, Seguimiento y Control de Riesgos

Plan de Gestion de las Comunicaciones

i. Directorio de Stakeholders

ii. Medios de Comunicacion

Consideraciones para supervisar y controlar el proyecto

La supervision de las actividades las realizara el director del
proyecto; este se encontrara verificando el inicio de cada
actividad, donde deba existir el respeto entre las actividades
establecidas. Sera necesario que en cada cierre de las
actividades y fases haya una verificacion antes de proceder
con la actividad o fase siguiente; ello quiere decir que exista
previa aceptacion del usuario para poder saber que se esta
avanzando con el permiso y consentimiento del gerente.

El control del proyecto sera progresivo y exhaustivo para que
existan comparaciones de lo que es, se realiza y realizara para
cumplir segun el acta de constitucién y no infringir algunas de

las clausulas.
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Control de cambios

Las actividades que se tendra en cuenta para el control de

cambios son:

Solicitud de cambio
Se registraran los cambios de manera detallada con el fin de
absolver las preguntas que se iran realizando dependiendo

a la necesidad en la que se presenten.

Verificacion de la solicitud
Se analizara por segunda vez la solicitud de cambio, para
prever algun detalle que no se haya considerado en una

instancia anterior.

Evaluacién de la solicitud
Aca se vera el impacto que tendra el cambio al realizarlo en
el proyecto, los cambios deben ser tomados en cuenta ante

distintas perspectivas.

Toma de decisiones
Al tener un supuesto resultado con el impacto analizado
previamente, se puede considerar si se acepta o rechaza el

cambio solicitado.

Actualizacion de actividades

Ellos nos daran paso a una nueva formulacion del
cronograma con el fin de implantar el cambio que se ha
solicitado. Se hard la insercién del cambio en la planificacién
que se ha visto por conveniente, y se haran las

modificaciones correspondientes en el cronograma.

Control del cambio
Se realizara seguimiento al cambio para verificar que la

planificacion actualizada se realice de forma adecuada.



GRAFICO N° 16 Ciclo de cambio

SOLICITUD DE CAMEIC

VERIFICACION DE LA SOLICTTUD

EVALUACION DE LA SOLICITUD

TOMA DE
DECISIONES

ACTUALIFACION DE ACTIVIDADES

CONTROL DE CAMEBID
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GRAFICO N°17 Plantilla de solicitud de cambio

78

SOLICITUD DE CAMBIO No___

ASUNTO: FECHA:
SOLICITA: PRIORIDAD:
PROYECTO: AREA:

DESCRIPCION DEL CAMBIO

JUSTIFICACION DEL CAMBIO

IMPACTO DEL CAMBIO
Alcance:

Cronograma:

Costo:

NIVEL DE RIESGO:

FASE DEL PROYECTO
Iniciacion ( ) Planificacion ( )
Monitoreo y control ( ) Cierre ()

APROBACION Y FIRMA

Ejecucion ( )

. Alcance — Plan de Gestion del Alcance

En alcance del proyecto se definird mediante las actividades que se

deben realizar durante el proyecto, con un debido control; y

posibles riesgos que se puedan presentar.

Para la elaboracién de la EDT se comenzara a realizar la

descomposicion jerarquia en funcion de cada entregable del

proyecto y el enunciado del alcance del mismo.

La definicion del alcance se subdividira en dos:

- Del producto

Es donde se determinaran los requerimientos de los usuarios en

esta oportunidad: la recepcionista, el asistente dental y el

medico; previo analisis del proceso del negocio para que sea el

sistema pueda adaptarse a las necesidades de la clinica.
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- Del proyecto

Se contemplara lo que se esta integrando al proyecto con fin de

mejor entendimiento:

1.

Proceso de definicion del alcance

La definiciéon del Alcance del Proyecto OPTIMIZAR LA
GESTION DE LA INFORMACION MEDIANTE LA
HERRAMIENTA TECNOLOGICA DENTALINK PARA
MEJORAR EL SERVICIO DE ATENCION MEDICO-
DENTAL EN LA CLINICA DENTAL SENOR DE NAZARENO
DE ICA. Se desarrollara de la siguiente Manera: Mediante
una reunién con el equipo del proyecto, tanto el de proyecto
como el sponsor revisaran el Scope Statement preliminar, el

como base.

Proceso para elaboracion de WBS

e EI EDT del proyecto sera estructurado de acuerdo a la
herramienta de descomposicion, identificandose
primeramente los principales entregables, que en el
proyecto actuan como fases. En el proyecto se identificd
5 fases.

e |dentificado los principales entregables, se procede con la
descomposicién del entregable en paquetes de trabajo,
los cuales nos permite conocer a detalle el costo, calidad

y tiempo incurrido en la elaboracion del entregable.

Proceso para la elaboracion del diccionario WBS

e La elaboracion del Diccionario WBS se hace mediante
una plantilla otorgada por los docentes del Curso de
Proyectos de Investigacion.

e Se identifica las siguientes caracteristicas de cada
paquete de trabajo del WBS.

o Se detalla el objetivo del paquete de trabajo.

e Se hace una descripcion breve del paquete de trabajo.

e Se describe el trabajo a realizar para la elaboracion del
entregable, como son la l6gica o enfoque de elaboracion

y las actividades para elaborar cada entregable.
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e Se establece la asignacion de responsabilidad, donde por
cada paquete de trabajo se detalla quién hace qué:
responsable, participa, apoya, revisa, aprueba y da
informacion del paquete de trabajo.

e De ser posible se establece las posibles fechas de inicio y
fin del paquete de trabajo, o un hito importante.

e Se describe cuales son los criterios de aceptacion.

4. Proceso para verificacion del alcance
Al término de elaboracion de cada entregable, éste debe ser
presentado al Sponsor del Proyecto, el cual se encargara de
aprobar o presentar las observaciones del caso. Si el

entregable es aprobado, es enviado al cliente.

5. Proceso para el control de alcance

Se presentan dos variaciones:

e Primero, el Project Manager se encarga de verificar que
el entregable cumpla con lo acordado en la Linea Base
del Alcance. Si el entregable es aprobado es enviado al
Cliente, pero si el entregable no es aprobado, el
entregable es devuelto a su responsable junto con una
Hoja de Correcciones, donde se sefiala cuales son las
correcciones 0 mejoras que se deben hacer.

e Segundo, a pesar que el Project Manager se encarga de
verificar la aceptacion del entregable del proyecto, el
Cliente también puede presentar sus observaciones
respecto al entregable, para lo cual requerira reunirse con
el Project Manager, y presentar sus requerimientos de
cambio o ajuste. De lograrse la aceptacion del Cliente y
de tratarse de un entregable muy importante, se requerira

la firma de un Acta de Aceptacion del entregable.

Las herramientas que se utilizaran para la comprension del
proyecto, y su desarrollo es segun las necesidades de los

stakeholders.



81

a. Entregables
Los entregables son en total 42 formatos, los cuales tienen los
modelos de Dharma y apoyandonos en las buenas practicas del
PMBOK; muy aparte de lo especificado de los entregables del
proyecto, la metodologia de implantacion también tiene sus
propios entregables los cuales también seran anexados segun
el uso progresivo que se vaya realizando en el proyecto en

gestion.

b. EDT
La estructura de desglose de trabajo se realizara en fusién de
las fases de ciclo de vida de proyectos segun el PMBOK vy las

fases de metodologia de implantacion.

w\cmufm' |PLA~|F\CAC\E)~ I |EJECUCIf)N I MONITORIO Y
CONTROL

Estipulacion del
—| Soporte Go Live I

proyecto

Blueprint Implantacién

Requisitos o I Acta de cierre I
Acta de funcionales y C
Constitucion operacionales

Preparacion final

Documentacion de
soluciones

Prueba de
Integracion

| | Preparacion del

Proyecto —‘ Preparacion I

Aprobaciones

Identificacién Roles
Meta y Objetivos —i Cronograma I

DT

Informes de
Implantacion

—‘ Adquisidn de T I

Adquisicion

Investigar
Realizacion

Procesos de
negocio




82

c. Diccionario de la EDT
La elaboracion del Diccionario de la EDT se realizara en base a

la descripcion de lo existente en el EDT, incluyendo los

paquetes de trabajo, descripcion, responsables y aprobacion.

Iniciacion

Estipulacion del

proyecto

Acta de

Constitucion

El presente documento
contendra informacién sobre los
objetivos y finalidades del
proyecto entre otros muchos
datos relevantes ademas este
documento servira como punto
de partida para dar inicio al

proyecto

Alcance

En esta se definira el alcance
del proyecto es decir que
abarcara el proyecto, asi
como los entregables que

este proyecto contendra.

Preparacion del

proyecto

Identificacion de

roles

En este punto se realizara la
identificacién de los roles y
quienes seran los que lo

desempenen

Meta y objetivos

Se realizara asi mismo la
identificacion y
establecimiento de las metas

y objetivos del proyecto

Planificacion

Blueprint

Requisitos
funcionales y

operaciones

Por otra parte se tendra que
realizar la identificacion de

los requerimientos del cliente

Documentacion

de soluciones

Otra de

realizar sera la de busqueda

las actividades a

de soluciones y del mismo
modo se procedera al
registro de todas las
soluciones posibles
encontradas para su

posterior comparacion

Preparacion

EDT

Se procede a establecer las
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actividades que se van a
realizar para conseguir e

producto del proyecto

Cronograma

Del mismo modo  se
establece el cronograma del
proyecto que nos brinda
tanto la duracion de las
actividades como la duracion

total del proyecto

Presupuesto

Es necesario calcular vy
estimar el presupuesto del
proyecto para su posterior

aprobacion

Riesgo

Se debe analizar los posibles
riesgos que puedan
suscitarse durante el
proyecto asi como el plan de

respuesta

Adquisicién de TI

Adquisicion

Se procede a hacer el plan
de adquisicion y los recursos
que se emplearan para el

desarrollo del proyecto

Investigar

Se procede la investigacion
de los proveedores de dichos
recursos a necesitar para la
solicitud de la cotizacién
sobre los precios de los

recursos.

Procesos de

Se procede al modelamiento

Negocio del proceso y del sistema

L Se realiza la validacion del
Realizacién _ _
L sistema mediante el
Validacion .

cumplimiento de los

requerimientos solicitados
Se procede a adaptar el
Ejecucion Implantacion Adaptacién sistema al negocio para su

posterior instalacion
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Monitoreo y

control

Soporte Go Live

Capacitacion

En este punto se gestiona el
plan de capacitacién del

personal

Preparacion Final

Prueba de

integracion

Se realiza las pruebas
pertinentes del sistema para
corroborar que el sistema
esté en 6ptimas condiciones

y 100% operativo

Aprobaciones

Se procede a asegurar la
aprobacién del sistema por
parte de los empleados vy

principalmente del sponsor

Arranque

Se procede a dar inicio al

uso del sistema en un 100%

Reportes

Informes de

implantacion

Se procede a realizar un
informe con todos los
acontecimientos ocurridos

durante la implantacion

Cierre

Informe final

Manuales

Se elabora los manuales
necesarios y de forma
detallada sobre el sistema

para su posterior consulta

Acta de cierre

Se elabora el acta de cierre
con todos los
acontecimientos  ocurridos
durante el proyecto en todas

las fases.

C. Tiempo — Plan de Gestion del Tiempo

1. Cronograma del proyecto

Para la realizacion del cronograma del proyecto se ha utilizado

el MS Project; y el analisis antes de la ejecucion fue de aplicar

el método de la ruta critica, con el fin de calcular menores

actividades que sean 6ptimas y adecuadas para los recursos
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aceptados en el acta; teniendo asi fechas que son flexibles en

todo el cronograma.

2. Hitos del proyecto
Los hitos del proyecto, no se miden; pero son las actividades
minimas que se llevan a cabo dentro de lo que la metodologia
implica, danto tiempos para su eficiente ejecucion. Estos hitos

estan previsto en el Acta de Constitucion.

CRONOGRAMA DE HITOS DE PROYECTO

Hito o Evento Significativo Fecha Programada
Inicio del proyecto 2016
Definiciéon 2016
Medicion 2016
Andlisis e implementacion 2017
Control 2017
Fin del proyecto 2017

3. Gestion de cambio en el cronograma

El control del cronograma se hara con ayuda de los
trabajadores de la Clinica, ya que manejaran, al igual que el
equipo del proyecto, la fechas de entrega de cada uno de los
informes que se encuentren en proceso en ese momento; por
ende se tiene en cuenta el control de cambio donde las

actividades que se tendra en cuenta son:

¢ Solicitud de cambio
Se registraran los cambios de manera detallada con el fin de
absolver las preguntas que se iran realizando dependiendo

a la necesidad en la que se presenten.

o Verificacion de la solicitud
Se analizara por segunda vez la solicitud de cambio, para
prever algun detalle que no se haya considerado en una

instancia anterior.

e Evaluacion de la solicitud
Aca se vera el impacto que tendra el cambio al realizarlo en
el proyecto, los cambios deben ser tomados en cuenta ante

distintas perspectivas.
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Toma de decisiones
Al tener un supuesto resultado con el impacto analizado
previamente, se puede considerar si se acepta o rechaza el

cambio solicitado.

Actualizacion de actividades

Ellos nos daran paso a una nueva organizacion del
cronograma con el fin de implantar el cambio que se ha
solicitado. Se hara la insercién del cambio en la planificaciéon

que se ha visto por conveniente.

Control del cambio
Se realizara seguimiento al cambio para verificar que la

planificacién actualizada se realice de forma adecuada.

GRAFICO N° 18 Ciclo de cambio
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D. Costo — Plan de Gestion del Costo
La Gestion de los Costos del Proyecto incluye los procesos

involucrados en estimar, presupuestar y controlar los costos de

modo que se complete el proyecto. La preparacion del Presupuesto

tendra en cuenta una estimacion de costos por cada actividad

Horas/Horas Hombre en el cronograma para obtener la linea base

del costo, teniendo en cuenta el plan y reserva de contingencias.

TABLA N° 10 Gestion de Costos

Linea base del

costo:

El costo estimado ligado al proyecto es de S/.
5000,00 el cual se tomaran en cuanto a los siguientes
indicadores:

Aceptable: Significa que el proyecto empleara el
presupuesto acordado.

Marginal: En caso si se empleara mas de lo
predestinado a una fase del Proyecto. Se tendra que
presentar un informe de las razones del incremento
del costo hacia el comité de proyecto.

Inaceptable: En caso lo acordado supere el costo
base del proyecto, las personas que sean las
causantes del incremento del costo cubriran el costo

excedido.

Un proceso comun para lo que consiste la estimacion del costo de

Actividades y del proyecto total, donde se utiliza la EDT para

estimar los costos de cada una de las actividades.

1. Elaborar Cuadro de Costos

En el cual se especificara el bien, costo, fecha de adquisicion

entre otros detalles.

FASE ENTREGABLE MONTO
» Estipulacién del proyecto 200
Iniciacion
» Preparacion del proyecto
TOTAL FASE: 200
» Blueprint 200
» Preparacion 800
Planificacion
» Adquisicion IT 200
» Realizacion 150
TOTAL FASE: 1350
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Ejecucion » Implantacién 1000
TOTAL FASE: 1000

» Soporte Go Live 150

Monitoreo y control » Preparacion final 500
» Reportes 100

TOTAL FASE: 750

Cierre » Informes final 200
TOTAL FASE: 200

2. Determinar Forma de Pago

Se determinara la forma de pago considerando las necesidades

financieras del proyecto.

3. Gestionar cambio en los costos

Para gestionar los cambios de costo se empleara solicitudes de

cambio de costo, teniendo en cuenta las siguientes actividades:

Solicitud de cambio
Se registraran los cambios de manera detallada donde
estara especificado el costo, fecha y demas detalles

necesarios.

Verificacion de la solicitud
Se analizara por segunda vez la solicitud de cambio, para
observar los costos adheridos y el cambio que generara en

el cuadro.

Evaluacién de la solicitud
Aca se vera el impacto que tendra el cambio al realizarlo en

los costos, y se debe actualizar el cuadro de costos.

Toma de decisiones
Al tener un supuesto resultado con el impacto analizado
previamente, se puede considerar si se acepta o rechaza el

cambio solicitado.

Actualizaciéon de actividades
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Ellos nos daran paso a una nueva organizaciéon del cuadro
de costos con el fin de implantar el cambio que se ha
solicitado.

Se hara la insercion del cambio en la planificacion que se ha

visto por conveniente.
Control del cambio
Se realizara seguimiento al cambio en el costo para verificar

que la planificacion actualizada se realice de forma

adecuada.

GRAFICO N° 19 Control de Cambio
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E. Calidad - Plan de Gestion de la Calidad
En todo proyecto se debe encontrar una solucién de compromiso

que equilibre costos, tiempo y calidad para cumplir con el alcance
del proyecto, dicho alcance sera informado en cada reporte que se
haya plasmado en el acta de constitucion, donde el gerente dara

seguimiento al desarrollo del proyecto.
1. ldentificar proceso a emplear

Para asegurar la calidad del presente proyecto se empleara
como modelo para definir las actividades el proceso de mejora

continua.
2. Elaborar procesos para gestionar calidad

Se elaboraran procesos para gestionar la calidad segun las

fases del proceso de mejora continua.
3. Elaborar Plan de Gestién de calidad

Se documentaran los procesos elaborados en el plan de gestion

de la calidad.

F. Recursos Humanos — Plan de Gestién de los Recursos
Humanos
El plan de gestion de los recursos humanos del proyecto incluye los

procesos que organizan y dirigen el equipo del proyecto. El equipo
del proyecto esta compuesto por las personas a quienes se les ha

asignado roles y responsabilidades.
1. Organigrama del proyecto, roles y responsabilidades:
En este apartado se especificara y mostrara los roles vy

responsabilidades de cada integrante del equipo de trabajo y la

jerarquia de ellos.
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RECURSO DESCRIPCION

Se realizara capacitaciones sobre las
L funcionalidades que brinda la aplicacion
Capacitaciones -
web para que pueda ser utilizada al 100%

de su capacidad sin ningun problema.
RECURSOS

HUMANOS

Evaluacion de Se llevara una evaluacién al equipo para

desempeiio saber el estado de su desempenio

El jefe del proyecto debe establecer que el

Clima Laboral clima laboral no sea afectado por el

proyecto durante su desarrollo

Los roles y responsabilidades se determinaran dependiendo de
las actividades que realice el miembro del equipo, considerando
el cargo que ocupa y al equipo que pertenece. Ademas de la
importancia de la actividad, designando a la persona mas

calificada para realizarla.

ROLES / INTERESADOS

ENTREGABLE DIRECTORDEL ~ ENCARGADO DE
SPONSOR PROYECTO ADAPTACION

Acta de Constitucion del proyecto A R

Plan de gestion del alcance A R

Plan de gestion de tiempo A R

Estructura de desglose de trabajo- EDT Vv R

Diccionario de la estructura de v R

desglose de trabajo

Cronograma de actividades V R

Presupuesto del proyecto A R

Manual de usuario A R P

Plan de gestion de costos A R

Planificacién de la calidad A R

Plan de comunicaciones A R

Plan de adquisiciones A R P
Sistema finalizado Vv R
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R = RESPONSABLE
P = PARTICIPA

V = REVISA

A = APRUEBA

G. Comunicaciones — Plan de Gestiéon de Comunicaciones
El plan de gestion de comunicaciones sera entre los interesados y

usuarios que estan inmersos en el proyecto, mediante

cuestionarios, capacitaciones y reuniones.

TABLA N° 11 Polémicas

PROCEDIMIENTO PARA TRATAR POLEMICAS

* Aliniciar la sesion se preguntara si se tiene algun
inconveniente de los acuerdos tomados en una sesion

anterior.

» Se llegara a un acuerdo para darle solucion a lo ocurrido.

* Al no completar con lo presentado, se dejara pendiente
para una préxima reunion con el fin de subsanar lo
ocurrido antes, durante o después de la sesién.

* Ante cada reunion se revisara los registros para ver si
existe alguna discusion pendiente.

1. Identificar a los interesados
Se empezara por elaborar una lista que contenga a todas las
personas relacionadas al proyecto con las que se mantendran
comunicaciones en algun momento, durante el desarrollo del

proyecto.

2. Elaborar Directorio de Stakeholders
En este directorio se reconocera a los involucrados del proyecto

previamente identificados.

Rol General Stakeholders

PATROCINADOR Dr. Arnulfo Villagaray Fernandez

Jefe de Proyecto
EQUIPO DE PROYECTO

Luisa Ericka Alviar Huamani

USUARIOS Personal de las areas involucradas

STAKEHOLDERS Clinica Dental Senor de Nazareno
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3. Determinar Medios de Comunicacion
Se escogeran medios de comunicacién para emplear con los
involucrados identificados en la lista anterior, determinando el mejor

medio para realizar la comunicacién de forma rapida y clara.

H. Riesgos — Plan de Gestion de Riesgos

1. Identificar fuentes de Riesgos
Se identificaran los riesgos considerando cada aspecto del
proyecto, partiendo desde los involucrados, los recursos
empleados para el desarrollo del proyecto y las condiciones de

servicios que se presentan en la clinica.

2. Categorias, criterios para priorizar y levantar los riesgos
En este proyecto se establecieron dos categorias para los

riesgos, las cuales son:

v' Riesgo humano:
El riesgo se encuentra inmerso dentro de los usuarios en el
proyecto, donde exista acceso a informaciéon protegida; ello
estara especificado en el diccionario de clase para que

realicen su trabajo de manera honesta.

v Riesgo técnico:
Se debe a la demora en el ingreso de datos, es un riesgo de
saturacion por la inmensa cantidad que se congestiona en la

red con el propdsito de ser atendido lo mas rapido posible.

3. Estrategias para la respuesta de los riesgos
Para responder a los riesgos se emplearan estrategias
proactivas, con el fin de prevenir los riesgos, también se
emplearan estrategias reactivas en caso de no lograrse contener

con las estrategias anteriores.
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4. ldentificacion, seguimiento y control de riesgos

Durante la ejecucién del proyecto se debe monitorear
constantemente el ambiente en caso de que exista algun

problema durante el desarrollo del proyecto.

De igual manera, debe utilizarse una herramienta con el fin de
identificar, cuantificar y responder periédicamente a las

situaciones de riesgo detectadas a lo largo del proyecto.

Existe la posibilidad que en el desarrollo del proyecto surjan
nuevos riesgos u oportunidades que no estaban presentes al
inicio de este; por eso es bueno siempre que el equipo prevea
todo antes de dar por iniciado el proyecto, salvo que sea por

fuerza sobrenatural.

Por esta razéon podemos decir que la gestion de riesgos no es
una serie de actividades si no es un ciclo de actividades cuyo fin

llega cuando el proyecto concluye satisfactoriamente.

Adquisiciones — Plan de Gestién de Adquisiciones

Requisitos adquiridos:

Los requisitos son:

» Descargar la pagina web con el fin de adaptarla a las
necesidades de la Clinica Dental Sefor de Nazareno.

* Vincular la base de datos para poder tener el manejo de

informacién en la nube.

Seguimiento y control de las adquisiciones:

El seguimiento es mediante el Dr. Arnulfo y todo el equipo del
proyecto, ademas que el comprador como el vendedor
administrara las adquisiciones con finalidades similares. Cada
parte se asegura de que ambas partes cumplan con sus
obligaciones contractuales y de que sus propios derechos
legales se encuentren protegidos; esto quiere decir que se

cumpla todo lo expuesto en el acta de Constitucion.

Interesados del Proyecto — Plan de Gestion de los Interesados

1. Plan de Gestion de los Interesados:
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Los interesados del proyecto deben acudir a todas las reuniones
de trabajo programadas para que puedan entender de forma

mas detallada el avance del proyecto.

. Equipos del Trabajo del Proyecto:

Los equipos de trabajo del proyecto estdan compuestos por los
colaboradores que tienen asignados roles y responsabilidades
para cumplir con cada fase del proyecto. Estos son pieza

fundamental en la consecucion de los objetivos planteados.

. Reuniones del Proyecto:

Las reuniones del proyecto permiten compartir cualquier tipo de
idea, opinion, critica constructiva, el mismo nivel de conocimiento
acerca de un tema o problema, y ademas una toma de

decisiones colectiva dentro de un grupo de personas.

3.2. Ingenieria del Proyecto:

El proyecto sera desarrollado bajo la perspectiva del uso de la herramienta

mediante el software Médico Dentalink, para la mejora de la gestién en el

proceso de la Atencion del cliente en la Clinica Dental Sefior Nazareno en la
Ciudad de Ica.

3.21

Pre — implantacién

En ésta fase se realizara un analisis inicial de los procesos que se
realizan actualmente en la empresa y que forman parte del alcance del
proyecto, con el fin de identificar los posibles ajustes al sistema
(adecuacion de las salidas a los formatos utilizados, reportes, etc.);
asimismo se detectaran las necesidades de migraciéon de datos. Las

actividades que se encuentran dentro son:

1.1 Analisis de los procesos de la empresa
1.2 ldentificacion de ajustes necesarios al sistema
1.3 Analisis de los datos a migrar

1.4 Instalacién y configuracion del sistema
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3.2.2 Implantaciéon

Consiste en realizar los ajustes, previamente identificados, al sistema,
paralelo a esto se haran las migraciones de datos. Finalmente se
impartiran las capacitaciones a los usuarios del sistema segun el plan
de formacioén establecido. Con las siguientes actividades:

2.1 Realizacion de los ajustes al sistema

2.2 Realizacion del proceso de migracién

2.3 Capacitacion a los usuarios
3.2.3 Soporte al arranque

En ésta etapa del proyecto, la empresa realizara el arranque de sus
operaciones con el nuevo sistema instalado en el servidor y en los
terminales correspondientes, por lo anterior sera necesario una
verificacion de al menos de un ciclo completo de cada proceso de
negocio implantado con el fin de dar soporte en caso de ser necesario.
Actividades:

3.1 Carga de datos en entorno real.

3.2 Instalacién de ajustes en entorno real.

3.3 Soporte al arranque en las distintas areas implantadas.

3.3. Soporte del Proyecto:

3.3.1. Plan de Gestion de la Configuracion del Proyecto

A. Factores de Calidad Relevante
En lo que bien hacer los factores de la calidad relevante es la
Muestra, La puesta en marcha del sistema, ver como se adaptan

los interesados para el uso de ella.

B. Propoésito de la Métrica
Lo que viene hacer la métrica es mostrar el objetivo, que es
optimizar los procesos apoyandonos en la herramienta tecnoldgica
“‘Dentalink”, afianzandonos mediante la estrategia de mejora

continua.
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Método de Medicion

El método seleccionado para la edicién de la calidad del proyecto

sera en la actividad de adaptacion a los usuarios finales, con el fin

que se adapten al nuevo cambio, generado por el proyecto.

Control de cambios en la configuracién

Las actividades que se seguiran son:

Solicitud de cambio
Se registraran los cambios de manera detallada donde estara

especificado detalles necesarios.

Verificacion de la solicitud
Se analizara por segunda vez la solicitud de cambio, para

observar si los cambios concuerdan con lo solicitado.

Evaluacién de la solicitud
Aca se vera el impacto que tendra el cambio al realizarlo en la

configuracién, y se debe actualizar el cronograma.

Toma de decisiones
Al tener un supuesto resultado con el impacto analizado
previamente, se puede considerar si se acepta o rechaza el

cambio solicitado.

Actualizacion de actividades

Ellos nos daran paso a una nueva organizacion en las fechas
programadas con el fin de implantar el cambio que se ha
solicitado.

Se hara la insercién del cambio en la configuracién que se ha

visto por conveniente.

Control del cambio
Se realizara seguimiento al cambio en la configuracién para
verificar que la planificacion actualizada se realice de forma

adecuada.
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GRAFICO N° 20 Control de cambios
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3.3.2. Plan Gestion de Métricas del Proyecto
1.  Plan de Calidad del Proyecto

En este proyecto se debera cumplir con los requerimientos de
calidad, por lo cual se estipula que se culminara en la fecha ya
establecida, con el presupuesto establecido.

- Evaluacion de la infraestructura

- Informes de pruebas

- Manual de usuario

- Entregables del proyecto

3.3.3. Plan Gestion del Aseguramiento de Calidad del Proyecto
A. Aseguramiento de la Calidad

El aseguramiento de la calidad es la actividad de promover la
confianza entre los interesados en el proyecto; donde las
actividades planificadas deban realizarse bajo control vy
seguimiento para una ejecucion efectiva. Dando inicio a la
estrategia de mejora continia o también conocida como Ciclo
PDCA.



99

Este ciclo consiste en los siguientes pasos:

o Planificar
Los procesos que requieren especial atencion, las principales
en gestion
- Blueprint
¢ Requisitos funcionales y operacionales
e Documentacion de soluciones
- Preparacién
e EDT
e Cronograma
e Presupuesto
¢ Riesgo
- Adquisicién de TI
e Adquisicion
e |nvestigar
- Realizacion
e Procesos de negocio

e Validacion

o Ejecutar
Es una de las fases donde se realizara lo planificado
anteriormente, de forma consecutiva y progresiva, y si hay un
cambio se ingresara en el cuadro que corresponda; y se

alterara el cronograma.

o Controlar
El control es efectuado a cada momento del proceso, para
que se consiga un resultado esperado y si se diera el motivo
de distintos resultados habria comparacion con lo estipulado
desde un inicio.

o Actuar
Esta esta etapa es la final para volver a realizar todo el ciclo
de PDCA, con el fin de llegar a los objetivos especificados en

el acta de constitucion.



CAPITULO IV:
EJECUCION, SEGUIMIENTO Y
CONTROL DEL PROYECTO
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4.1. Gestion del Proyecto

4.1.2. Ejecucion
En el cronograma del Proyecto estan establecidas las fechas de la

implantaciéon del sistema y que estd compuesto de diferentes
actividades. En esta fase se realizar todo tipo de pruebas en relacién
con la implantacién del sistema, también se realizara la correccion de
los errores que se puedan ir presentando durante el transcurso de las
pruebas; una vez realizada la adecuacion del sistema, viene la puesta
en marcha en donde se ha tenido mucho cuidado a la hora de realizar
algun cambio ya que si se comete un error, éste podria traer
consecuencias bastante graves.

Una vez terminado el proceso de implantacion viene la fase de
capacitacion hacia el personal encargado, también se busca hacer que
los usuarios formulen todas las preguntas posibles para absolver sus
dudas y puedan gestionar el sistema sin generar dependencia del
equipo que lo instalo, ademas se busca la retroalimentacién para que el
sistema se adaptable a las necesidades que puedan ocurrir en la

empresa.

A. Cronograma Actualizado

El Cronograma no ha sufrido ninguna modificacion de acuerdo a lo
planteado desde el inicio; debido a que las actividades formuladas
han sido desarrolladas con satisfaccion y sin ningun percance.
Cada proceso para la realizacién o construccién del proyecto se
ejecutd convenientemente y en las fechas pronosticadas. Los
procesos que se estipularon al inicio del proyecto son:

e Iniciacion

¢ Planificacion

e Ejecucion

e Monitoreo y Control
Estan culminados, excepto Monitoreo y Control, ya que en el
transcurso de esta semana se esta realizando la actividad de la
preparacion final, exactamente La Prueba de Integracion, para
mayor entendimiento fijarse el Anexo Del Proyecto De
Investigacién, Formato 14; es ahi donde se estara observando el

desarrollo que tiene la recepcionista, asistente dental y el médico.
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. Cuadro de costos actualizados

Para calcular los costos del proyecto, se realiz6 de forma
sistematica y precisa para que se pueda cumplir con la satisfaccion
de las necesidades que tenia la empresa; por ello en el trascurso
de la implantacion del sistema, no se ha sufrido de ningin cambio
al cuadro de costos. El cuadro de costos se encuentra en los
Anexos Del Proyecto De Investigacién, Formato 17; y para tener un

panorama completo del presupuesto, revisar el FORMATO 18.

. WBS Actualizado

El EDT no ha sufrido cambios con relacién a la planificacion inicial
establecida, se mantiene en su estado inicial. Gracias al analisis
inicial del desarrollo del proyecto no se han visto deficiencias en lo
programado; para mayor entendimiento revisar Anexos Del Proyecto

De Investigacion, Formato 5.

. Matriz de trazabilidad de Requerimientos Actualizados
La matriz de trazabilidad de requerimientos proyectados no ha

sufrido con cambios a lo largo del desarrollo del proyecto.

. Acta de reunion de equipo
En las consecutivas reuniones que se han ido generando para la
implantacién del sistema Dentalink, se han tratado los temas
mencionados a continuacion:

¢ Manejo de Informacién, en el sistema.

e Migraciones de data.

e Adaptabilidad para futuros médulos.

e Soporte y capacitacion del Sistema.

Registro de capacitaciones del proyecto actualizado

Las capacitaciones se han venido desarrollando de forma
progresiva, durante tres dias consecutivos, en los cuales se ha
obtenido el dominio total de la manipulacion del sistema por los
usuarios. En Los ANEXOS DEL PROYECTO DE INVESTIGACION,
FORMATO 14; se encuentra el Cronograma de actividades, en éste

se especifica los dias que han establecidos para la capacitacion.
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4.1.2. Seguimiento y Control
A partir que se haya concretado el proceso de implantacion del Sistema
en la Clinica Dental Sefior de Nazareno, se debe proceder a cubrir las
actividades restantes de menor grado; se debe monitorear y llevar un
control de la respuesta que puedan tener los usuarios a la hora de
interactuar con el sistema ya que se pueden mostrar reacios al uso de
éste y reaccion con rechazo. Se da una previa capacitacién, pero al
realizar este proceso se observara si existe algun déficit en la

integracion y adaptabilidad del sistema en la empresa.

A. Solicitud de cambio

No se han presentado solicitudes de cambio, debido a que desde un
inicio se recopilo la informacién adecuada y se realiz6 un analisis
completo y correcto. La data fue accesible, no hubo impedimentos;
generando una buena interaccion con los usuarios.
A continuacion se listan los puntos que se deben tener en cuenta
para realizar una solicitud de cambios.

e Nombre del proyecto y fecha.

e Categoria del cambio.

e Causa del cambio.

e Descripcidn de la propuesta de cambio.

e Justificacion de la propuesta de cambio.

e Impacto del cambio en linea base.

e Implicaciones de recursos.

e Aprobacién o Rechazo.

e Firma del Project Manager.

B. Riegos actualizados
En los Anexos Del Proyecto De Investigacién, Formato 25; se
estipula el plan de gestion de riesgos, el cual contiene la lista de
riesgos contemplados en el Proyecto. No se ha alterado ni generado

algun inconveniente que haya impactado en el flujo realizado.

C. Informes de estado
Los informes de estado se han venido realizando progresivamente,
dandoles informacion de cémo ha ido avanzando el proyecto segun
lo estipulado en el acta de constitucion, para mayor detalle ver los

Anexos Del Proyecto De Investigacion, Formato 1.
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4.2. Ingenieria del Proyecto

A

B.

Implantacion.- La finalidad principal de esta fase fue de alcanzar la
capacidad operacional del servicio de forma incremental a través de la
reduccion de tiempo. Durante esta fase todos los componentes,
caracteristicas y requisitos fueron implementados, integrados y probados en
su totalidad; obteniendo una version aceptable del producto. Asi como la
minimizacion de costos de desarrollo, mediante la optimizacién de recursos
y evitando de esta manera rehacer el trabajo.

Aceptacion.- La finalidad de la fase de transicion fue de poner el producto
en manos del gerente de la empresa y de los usuarios finales,
complementandolo con la documentacién y tareas relaciones con ajuste,

configuracién y facilidades para el uso del producto.

La metodologia de Implantacién es Open ERP, la cual contiene tres fases:

1.

Pre — Implantacion
En ésta fase se realiza un analisis inicial de los procesos que se presentan
actualmente en la empresa y que forman parte del alcance del proyecto,
con el fin de identificar los posibles ajustes al sistema (adecuacion de las
salidas a los formatos utilizados, reportes, etc.); asi mismo se detectan las
necesidades de migracion de datos. Las actividades que se encuentran
dentro son:
1.1.  Analisis de los procesos de la empresa
Se toma en cuenta las entradas, actividades y salidas del negocio.
1.2.  Identificacion de ajustes necesarios al sistema
Se identificé las necesidades de la empresa para que sean
adaptables.
1.3.  Analisis de los datos a migrar
Los datos que se migraron se encontraban en ficheros (llenados
manualmente), esto permitié identificar la informacién a migrar.
1.4. Instalacién y configuracion del sistema
Se identifica el usuario que llevara la administracion, luego se
configura dependiendo las necesidades, para que de esta manera

se pueda interactuar con el Sistema.

Implantacién
Se impartiran las capacitaciones a los usuarios del sistema segun el plan de
formacion establecido. Con las siguientes actividades:

2.1. Realizacion de los ajustes al sistema
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2.1.1.El administrador es quien gestiona todos los cambios vy
ajustes que requiere el sistema dependiendo las necesidades
de la clinica.
2.2. Realizacién del proceso de migracion
2.2.1. Los datos e informacién de la clinica que fue migrada al
sistema se realiz6 de una forma adecuada.
2.3. Capacitacion a los usuarios.
2.3.1. Los usuarios aceptaron la capacitacion y formaron parte del

cambio en la clinica dental.

3. Soporte al arranque
En ésta etapa del proyecto, la empresa realizara el arranque de sus
operaciones con el nuevo sistema instalado en los terminales
correspondientes, por lo anterior sera necesario una verificacion de al
menos un ciclo completo de cada proceso de negocio implantado, con el fin
de dar soporte en caso sea necesario.
Actividades:
3.1.  Carga de datos en entorno real.
3.2. Instalacion de ajustes en entorno real.
3.3.  Soporte al arranque en las distintas areas implantadas.
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Una vez logeados, ingresando con el usuario otorgado por el administrador y la

contrasefa respectiva; podremos acceder a esta interfaz donde se mostrara
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inmediatamente la agenda, en el caso que sea médico el usuario visualizara los
pacientes que tiene pendientes durante ese dia y los horarios que se consignan
ahi.

GRAFICO N° 22 DIRECTORIO
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El directorio es decir la cartera de los pacientes, que se encuentran registrados en
la base de datos de la clinica, los que de una u otra forma han ido a las
instalaciones para que se les brinde una consulta o se les realice algun otro

servicio que ofrece la clinica.

GRAFICO N° 23 CITAS

G usd - Buscar con Google | 3 Hotmail, Qutlook, skype,r\ Q) Cotizador Online (2 Dentalink X 3 Facebook - Entra o registr | & CLINICA DENTAL SENOR ‘ aF =
& S 0 @ |6 dentalinkcl x| = % o

Dar cita (agendar) € Semana anterior £ Fecha

un Martes 14 Migrcoles 15 Jueves 16
Espedialidad Nov Now Nov

Todas
Doctor

Seleccionar doctol v

Recurso

Duracion
v

Seleccionar miltiples
citas para este paciente

[}

Debes seleccionar
al menos 1 hora

0 Horas seleccionadas Cerrar Continuar

Las citas son generadas por cualquier usuario que tenga el privilegio asignado; el

medico y la recepcionista son uno de ellos, que al ingresar una cita se puede
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asignar a un paciente ya registrado o a uno nuevo, dando apertura a una nueva

historia clinica al mismo tiempo que la cita.

GRAFICO N° 24 REPORTES
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Los reportes son la muestra de como se va desarrollando el proceso por medio

del sistema; ademas se puede generar los respectivos Excel dependiendo lo que

se necesite conocer en la clinica para la toma de decisiones.
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Soporte del Proyecto

i. Plantilla de Seguimiento a la Gestion de la configuracion
actualizado
TABLA N° 12 Gestion de la Configuracién

ENTREGABLE DESCRIPCION ELABORADO ENTREGADO

Este documento dara

inicio al proyecto y sera
Acta de proy y

L aprobada por parte del SI Sl
constitucion

sponsor y director de

proyecto.

Este documento reflejara

los requerimientos
Documento de o
o solicitados por el SI SI
Requerimientos ]
sponsor y que deberan

ser cumplidos.

Este documento
Estructurade | mostrara  todas las
desglose de actividades que se Sl Si

trabajo realizaran durante el

desarrollo del proyecto

Este documento
mostrara la duracion de
cada una de las

Cronograma del o . SI Sl
actividades asi mismo la

proyecto
y duracion total del
proyecto
Este documento

mostrara todos aquellos

Entregables del | entregables que seran

SI Sl

proyecto entregados al sponsor

para su verificacion vy

aprobacioén
. Este documento
Hitos del ] .

contendra los hitos del SI SI
proyecto

proyecto
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Presupuesto del

proyecto

El presupuesto sera
entregado para su
aprobacion  justificando
cada uno de los costos

que se realizaran

Si

Sl

Plan de accion

ante riesgos

Este documento
establecera el plan de
contingencia que se
tendrd en cuenta a la
hora de desarrollar el
proyecto y pueda
suscitarse algun hecho

registrado

Sl

Sl

Sistema

implantado

Este documento
contendra la afirmacién
de la realizacion de la

implantacién

Si

Sl

Informe de

capacitacion

Este documento estara
realizado con
informacion  sobre la
capacitacion  realizada
asi como los puntajes
obtenidos por los

empleados asistentes

Si

Sl

Informe de
prueba de

integridad

Este documento reflejara
las pruebas que se
llegaron a realizar al
sistema en cuanto a su
operatividad y

funcionamiento completo

Sl

Sl

Informe de

implantacioén

Este documento
contendra todos los
sucesos ocurridos
durante la implantacién
asi como las actividades

que se llegaron a realizar

Sl

Sl

Manuales

Esto contendra los

Sl

Sl
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manuales elaborados
para su posterior
consulta sobre alguna

funcionalidad

Acta de cierre finales asi como también Si

Este documento

contendra los informes

servira para cerrar el

proyecto

Sl
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GRAFICO N° 25 Encuesta de Opinion de la Calidad de Atencién

Plantilla de Seguimiento al Aseguramiento de la calidad actualizado
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iii. Plantilla de Seguimiento a la Métrica y evaluacion del desempeiio

actualizado

TABLA N° 13: PORCENTAJE DE LA CALIDAD DE ATENCION DEL

SERVICIO
p N¢ DE PUNTAJE | PUNTAJE| % DEL % POR |,
FECHA DIA | TURNO ENCUESTA | OBTENIDO | TOTAL | PUNTAIE DIiA % TOTAL
El 15 25 60 %
23/10/2017 | D1 ™ E2 11 25 44 % 46,67 %
E3 9 25 36 %
E4 6 25 24 %
ES 20 25 80 %
24/10/2017 | D2 1T E6 16 25 64 % 59,2 %
E7 18 25 72 %
E8 14 25 56 %
E9 9 25 36 %
™ E10 22 25 88 %
E1l 19 25 76 %
25/10/2017 | D3 66,67 %
E12 20 25 80 %
1T E13 19 25 76 % 54,03%
E14 8 25 32%
E15 5 25 20%
™
E16 8 25 32%
E17 15 25 60 %
27/10/2017 | D4 48 %
= E18 12 25 48 %
E19 14 25 56 %
E20 18 25 72 %
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TABLA N° 14 PORCENTAJE DE ATENCION A LOS PACIENTES

Ne DE % DE
. 3 PACIENTES | PACIENTES | ATENCION | % POR |
FECHA | DIA | TURNO Egﬂfﬁ ASISTENTES | CITADOS DE DIA % TOTAL
PACIENTES
23/10/2017| D1 | T™ FC1 6 8 75 % 75 %
™ FC2 3 8 37,5%
24/10/2017 | D2 52,08 %
TT FC3 12 18 66,67 %
™ FC5 8 9 88,89 %
26/10/2017 | D4 94,44 % | 63,29 %
TT FC6 6 6 100 %
™ FC7 3 13 23,08%
27/10/2017 | D5 36,54%
T FC8 5 10 50 %
™ FC9 5 10 50 %
28/10/2017 | D6 55 %
TT FC10 9 15
TABLA N° 15 TIEMPO DE BUSQUEDA DE HISTORIA CLINICA
Ne DE PROMEDIO
. - TIEMPO | TIEMPO | TIEMPO DE | DE TIEMPO
FECHA | DIA| TURNO H(!f;\ﬁcR,IAA INICIAL | FINAL | BUSQUEDA DE
BUSQUEDA
HC1 10:25 | 10:28 0:03
23/10/2017 | D1 | T™M HC2 11:15 | 11:20 0:05
HC3 12:00 | 12:15 0:15
HCa 5:30 5:36 0:06
HC5 6:30 6:35 0:05
24/10/2017 | D2 TT HC6 7:25 7:32 0:07
HC7 7:38 7:45 0:07
HC8 8:40 8:45 0:05 0:06:56
HC9 11:15 | 11:22 0:07
™ HC10 11:40 | 11:46 0:06
HC11 12:10 | 12:15 0:05
25/10/2017 | D
ST 3 HC12 4:10 4:20 0:10
TT HC13 4:30 4:37 0:07
HC14 6:50 7:00 0:10
27/10/2017 | D4 | TT HC15 7:20 7:26 0:06
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TABLA N° 16 TIEMPO DE REGISTRO DE UNA HISTORIA

CLINICA
Ne DE PROMEDIO
i - TIEMPO | TIEMPO | TIEMPO DE | DE TIEMPO
FECHA DIA | TURNO Hc'f;\ﬁgr INICIAL | FINAL | REGISTRO DE
REGISTRO
HC1 10:00 10:16 0:16
23/10/2017| D1 ™ HC2 11:20 11:27 0:07
HC3 11:30 11:39 0:09
HCa 6:30 6:40 0:10
25/10/2017| D2 TT HC5 7:00 7:15 0:15
:09:24
HC6 8:25 8:32 0:07 0:09
- HC7 11:45 11:51 0:06
HC8 12:00 12:12 0:12
27/10/2017 | D3
ey = HC9 6:10 6:16 0:06
HC10 7:19 7:25 0:06
TABLA N° 17 PORCENTAJE DE RECLAMOS
N2 DE PACIENTES Ne DE % DE % POR %
FECHA DiA | TURNO | FICHA DE i ? o °
CONTROL ASISTENTES | RECLAMOS | RECLAMOS | DiA TOTAL
23/10/2017| D1 ™ FC1 6 1 16,67 % |16,67 %
™ FC2 3 0 0%
24/10/2017 | D2 8,33 %
1T FC3 12 2 16,67 %
™ FC5 8 0 0%
26/10/2017 | D4 0,00% | 13,06 %
T FC6 6 0 0%
™ FC7 5 0 0%
27/10/2017 | D5 16,67%
1T FC8 3 1 33,33 %
™ FC9 5 2 40 %
28/10/2017 | D6 36,67 %
1T FC10 9 3 33,33 %
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TABLA N° 18 SATISFACCION DEL PACIENTE

N2 DE PUNTAIJE | PUNTAIE % DEL % POR
ENCUESTA | OBTENIDO | TOTAL PUNTAIE DIiA

FECHA DIA | TURNO % TOTAL

51,20%




CAPITULO V:
CIERRE DEL PROYECTO
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5.1. CIERRE

El cierre del proyecto fue contemplado gracias a las reuniones que el equipo del
trabajo tubo en la realizacion del proyecto, donde se establecieron todas las

lecciones aprendidas por parte del equipo de trabajo.

A. Lecciones aprendidas
e Integracion

- En el proyecto se especificé todas las obligaciones y compromisos
descritos en el acta de constitucion.

- La fase de iniciacion se debe realizar un anadlisis antes de desarrollar el
proyecto para asi poder presentar algunas soluciones que se adapten
con los problemas encontrados.

- Al realizar una buena planificacion se integran todas las areas del
conocimiento.

- Ademas se adhiren las areas del conocimiento y la direccion y gestion
de la ejecucién de lo que viene ser el proyecto.

- Por ultimo realizar un buen seguimiento del proyecto.

e Alcance
- El alcance debe ser de forma muy adecuada y completa, esto debe
complementar cada area del conocimiento cuando esta se aborda en el
proyecto.
- Se debe realizar una adecuada definicidon del alcance del producto para

evitar supuestos errores que podria tener el producto.

e Tiempo
- Lo que viene hacer la planificacion del cronograma del proyecto debe
tener margen de contingencia para evitar algun cambio.
- Los hitos permiten desmarcar exactamente los eventos mas

importantes para lo que es la gestion del proyecto.

e Costos
- El presupuesto es el control de los costos definidos en el proyecto.
- Ademas permite controlar lo que viene hacer el impacto de las medidas

de las actividades para el desarrollo del proyecto.
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Calidad

La mejora continua PDCA permite lograr una alta calidad en el proyecto.
Se puede considerar un proyecto de calidad, solo si los indicadores de
gestion evidencian mediante los resultados.

Ademas asegura a gran escala la satisfaccion del cliente con

resultados del mismo.

Recursos Humanos

Se debe realiza un seguimiento al personal para asegurar el desarrollo
correcto de las actividades del proyecto.
Definir responsabilidades para poder establecer el nivel de

cumplimiento de las tareas asignadas.

Comunicaciones

Realizar una correcta gestion de comunicaciones evita toda informacién

errénea.

Riesgos

Se esta parte se debe alinear e integrar lo que viene hacer el equipo de
proyecto con respecto a las respuestas al riesgo ante posibles
problemas que se puedan presentar en el desarrollo del proyecto.

El detectar los riesgos e identificar a los responsables para poder
preparar estrategias de respuesta para asi poder asegurar el éxito del

proyecto realizado.

Interesados

Se debe realizar reuniones individuales con cada uno de los
interesados, para identificar qué oportunidad o amenaza pueda
presentar para el proyecto.

Cada interesado en el proyecto permitira gestionar de forma muy
adecuada a lo que viene hacer las necesidades y expectativas del

proyecto.
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INGENIERIA DEL PROYECTO

Durante lo que es la ingenieria del proyecto se obtuvo informacion acorde a lo que
es la metodologia seleccionada para este proyecto, ademas se pudo establecer lo
que viene hacer la importancia de la tecnologia de informacién como soporte en
las empresas, la cual esto hace que la empresa aumente su competitividad en el
mercado, por lo cual se describen algunas lecciones de la metodologia Open
ERP.

- Administrar de forma eficiente para asi optimizar los costes y recursos.

- Obtener una visién global del negocio y de la necesidad actual para modelar
los procesos dentro de la solucion.

- Identificar los requerimientos y razonar las expectativas del proyecto.

- Acotar todas las fases de trabajo de manera que en todo momento queden
definidas las tareas a realizar y los responsables correspondientes.

- Realizar el alcance del proyecto detallado.

SOPORTE DEL PROYECTO

En esta parte del proyecto se tomé el cumplimiento de los resultados esperados
descritos en el capitulo de analisis de la organizacién, a través de las métricas de
gestion, se buscé validar que hubo una mejora sustancial en el proceso a como se
realizaba antes de la implantacion de la herramienta y después de la misma, en el

proceso de gestion en la atencion al cliente.

A continuacién se mostrara los resultados por cada indicado con su respectivo

resultado esperado posterior a la implantacién de la herramienta.

La muestra fue realizada de manera aleatoria; y los intervalos de los horarios
fueron en la mafana o tarde; de lunes a sabado en la Clinica Dental Sefior de

Nazareno.

PORCENTAJE DE LA CALIDAD DE ATENCION DEL SERVICIO

El total de personas a quienes se realizd la encuesta fueron 25 pacientes.

El puntaje total es de 25 puntos, la encuesta contiene 5 preguntas cada una

valorada con las siguientes especificaciones:

- Enla pregunta N° 1, la valoracion es: BIEN=5, MAL=1.

- Para las preguntas N° 2, 3,4 ,5; la valoracion es: SI=5, NO=2, NO
OPINA=1.

Con esas estipulaciones se obtuvieron los siguientes resultados.
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TABLA N°19: Encuesta del porcentaje de la calidad de atencién del Servicio

- PORCENTAJE DE ATENCION A LOS PACIENTES

TABLA N°20: Encuesta del Pocentaje de Atencién a los Pacientes

. NeDE | PUNTAJE |PUNTAJE| %DEL | %POR |,
FECHA | DIA |\ TURNO | .\ -yEsTA |OBTENIDO| TOTAL | PUNTAJE | Dia |7 TOTAL
E1 15 25 60 %
18/11/2017| D1 | T™ E2 14 25 56% | 60,00%
E3 16 25 64 %
E4 13 25 52 9%
E5 14 25 56 %
21/11/2017| D2 | TT E6 16 25 64% | 67,2%
E7 25 25 100 %
ES 16 25 64 %
E9 15 25 60 %
™ E10 14 25 56 %
E11 19 25 76 %
22/11/2017| D3 64,00 %
E12 25 25 100 %
' E13 19 25 76 % 66,77%
E14 16 25 64 %
E15 5 25 64 %
™
E16 25 25 100 %
E17 15 25 60 %
25/11/2017 | D4 - 70;667
. E18 e 25 64 % %
E19 15 25 60 %
E20 19 25 76 %

Ne DE % DE
] ) PACIENTES | PACIENTES | ATENCION | % POR |,
FECHA | DIA | TURNO E:SS?R%EL ASISTENTES | CITADOS DE pia | 2 TOTAL
PACIENTES
18/11/2017| D1 | T™ FC1 10 13 76,92308 % 76;323
0
™ FC2 6 10 60 %
21/11/2017 | D2 76,67 %
T FC3 14 15 93,33 %
™ FC5 13 15 86,67 % 9
25/10/2017 | D4 ° 183339 | /&%
i FC6 16 20 80 %
™ FC7 6 13 46,15%
28/10/2017 | D5 63,08%
T FC8 8 10 80 %
™ FC9 6 8 75%
30/10/2017 | D6 82,5 %
T FC10 9 10 90 %




- TIEMPO DE BUSQUEDA DE HISTORIA CLINICA
TABLA N°21: Encuesta del Tiempo de Busqueda de historia clinica
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Ne DE TIEMPO PROMEDIO
FECHA |DiA|TURNO | HisTORIA | 'EMPO | TIEMPO DE DE TIEMPO
CLiNICA INICIAL | FINAL BUSQUEDA | _ .- DE
BUSQUEDA
HC1 10:15 10:18 0:03:00
18/11/2017 | D1 | T™M HC2 10:50 | 10:52 0:02:00
HC3 11:02 | 11:05 0:03:00
HC4 6:20 6:24 0:04:00
HC5 6:55 6:57 0:02:00
21/11/2017| D2 | TT HC6 7:45 7:47 0:02:00
HC7 7:58 8:00 0:02:00
HC8 9:01 9:03 0:02:00 0:01:52
HC9 11:45 | 11:46 0:01:00
™ HC10 11:56 | 11:58 0:02:00
HC11 12:10 | 12:11 0:01:00
22/11/2017 | D3
HC12 6:10 6:10 0:00:00
TT HC13 6:45 6:46 0:01:00
HC14 8:20 8:21 0:01:00
25/11/2017| D4 | TT HC15 8:45 8:47 0:02:00

- TIEMPO DE REGISTRO DE UNA HISTORIA CLINICA
TABLA N°22: Encuesta del Tiempo de Registro de una historia clinica

Ne DE PROMEDIO
. _ TIEMPO | TIEMPO | TIEMPO DE | DE TIEMPO
FECHA DIA | TURNO HclfLC:CRLA INICIAL FINAL | REGISTRO DE
REGISTRO
HC1 10:00 10:16 0:16
23/10/2017| D1 ™ HC2 11:20 11:27 0:07
HC3 11:30 11:39 0:09
HC4 6:30 6:40 0:10
25/10/2017| D2 T H 7: 7:1 1
5/10/20 C5 00 5 0:15 0:09:24
HC6 8:25 8:32 0:07
™ HC? 11:45 11:51 0:06
HC8 12:00 12:12 0:12
27/10/2017| D3 T HC9 6:10 6:16 0:06
HC10 7:19 7:25 0:06

- PORCENTAJE DE RECLAMOS




TABLA N°23: Encuesta del Porcentaje de Reclamos
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N2 DE
. PACIENTES N2 DE % DE % POR %
FECHA DIA | TURNO (IZ:ICSI:TRI())E. ASISTENTES | RECLAMOS | RECLAMOS DIA TOTAL
18/11/2017| D1 ™ FC1 10 1 10,00 % | 10,00 %
™ FC2 6 0%
21/11/2017 | D2 3,57 %
T FC3 14 1 7,14 %
™ FC5 13 0 0%
25/10/2017 | D4 0,00% | 3,30%
TT FC6 16 0 0%
™ FC7 6 0 0%
28/10/2017 | D5 6,25%
TT FC8 8 1 12,50 %
™ FC9 6 0 0%
30/10/2017 | D6 0,00 %
1T FC10 9 0 0,00 %
- SATISFACCION DEL PACIENTE
El total de personas a quienes se realizd la encuesta fueron 20 pacientes.
El puntaje total es de 25 puntos, la encuesta contiene 5 preguntas cada una
valorada del 1 al 5 teniendo en consideracion lo siguiente:
1= muy insatisfecho/a 2= insatisfecho/a 3= aceptable
4= satisfecho/a 5= muy satisfecho/a
TABLA N°24: Encuesta del Satisfaccién del Paciente
. N2 DE PUNTAJE | PUNTAIJE % DEL % POR %
FECHA DIA | TURNO ENCUESTA | OBTENIDO | TOTAL | PUNTAIE DIA TOTAL
El 25 25 100 %
18/11/2017 | D1 ™ E2 25 25 100 % 93,33 %
E3 20 25 80 %
E4 20 25 80 %
E5 15 25 60 %
21/11/2017 | D2 TT E6 16 25 64 % 70,4 %
E7 18 25 72 %
E8 19 25 76 %
E9 20 25 80 %
™ E10 25 25 100 % 86.43%
E11 25 25 100 % e
22/11/2017| D3 93,33 %
E12 23 25 92 %
TT E13 20 25 80 %
E14 25 25 100 %
E15 25 25 100 %
™
E16 15 25 60 %
E17 19 25 76 %
25/11/2017 | D4 88,67 %
— E18 24 25 96 %
E19 25 25 100 %
E20 25 25 100 %




CAPITULO VI:
EVALUACION DE RESULTADOS
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A continuacion en este capitulo de evaluacion y resultados, se llevara a cabo la

demostracion del éxito del proyecto a través de la informacion recolectada para

evaluar el éxito del proyecto, esta recoleccion se realizé a través de los indicadores los

cuales fueron establecidos como las métricas de evaluacién del proyecto; se mostrara

la comparacién de los procesos de la situacion previa y posterior de la implantacién de

la herramienta seleccionada.

PORCENTAJE DE LA CALIDAD DE ATENCION DEL SERVICIO

TABLA N°25: Porcentaje de la Calidad de Atencion del Servicio

TOTAL ANTES | TOTAL DESPUES TOTAL
54,03 66,77 12,74

Antes de implantar el sistema al realizar este indicador se obtuvo un 54,03%
en cuanto a la calidad de atencion del servicio, mediante una encuesta; pero
ahora ya utilizando el sistema se tiene un 66.77% en el mismo indicador.

Mostrando a continuacion el grafico referencial a lo expuesto anteriormente.

TOTAL DESPUES

TOTAL ANTES

La interpretacion del grafico mostrado se resume que el indicador desde su
situacion antes y después de la implantacion del sistema se ha aumentado un
12,74%.
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PORCENTAJE DE ATENCION A LOS PACIENTES

TABLA N°26: Pocentaje de Atencién a los Pacientes

TOTAL ANTESS | TOTAL DESPUES | TOTAL
63,29 76,25 12,96

Antes de implantar el sistema al realizar este indicador se obtuvo un 63,29 %
en cuanto a la atencion a los pacientes, mediante una encuesta; pero ahora ya
utilizando el sistema se tiene un 76.25 % en el mismo indicador.

Mostrando a continuacion el grafico referencial a lo expuesto anteriormente.

80
70
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40
30
20
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TOTAL ANTESS TOTAL DESPUES

La interpretacion del grafico mostrado se resume que el indicador desde su
situacion antes y después de la implantacion del sistema se ha aumentado un
12,96%.



TIEMPO DE BUSQUEDA DE HISTORIA CLINICA

TABLA N°27: Tiempo de Busqueda de historia clinica

TOTAL ANTES

TOTAL DESPUES

TOTAL

0:06:56

0:01:52

0:05:04
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Antes de implantar el sistema al realizar este indicador se obtuvo 06:56

minutos en cuanto a la busqueda de historias clinicas; pero ahora ya utilizando
el sistema se tiene 01:52 minutos en el mismo indicador.

Mostrando a continuacion el grafico referencial a lo expuesto anteriormente.

0:00:00 0:01:26

0:02:53 0:04:19

0:05:46

B TOTAL DESPUES ®TOTAL ANTES

0:07:12

0:06:56

La interpretacién del grafico del indicador tiempo de busqueda de historia

clinica tuvo como resultado antes y luego de la implantacién, una disminucion

de 0:05:04 minutos.
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PORCENTAJE DE RECLAMOS

TABLA N°28: Porcentaje de Reclamos

TOTAL ANTES | TOTAL DESPUES TOTAL
13,06 3,3 9,76

El porcentaje de reclamos tuvo como resultado antes de la implantacién un

nivel de 13.06% mientras que luego de la implantacién se obtuvo 3.3%

Mostrando a continuacion el grafico referencial a lo expuesto anteriormente.

14
12

10

z s

TOTAL ANTES TOTAL DESPUES

La interpretacion del grafico, es que se logré disminuir en 9,76% entre los

resultados antes y después de la implantacion.
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- SATISFACCION DEL PACIENTE

TABLA N°29: Satisfaccion del Paciente

TOTAL ANTES | TOTAL DESPUES TOTAL
51,2 86,43 35,23

Satisfaccion del paciente tuvo como resultado antes de la implantacién un nivel

de 51.29 % mientras que luego de la implantacion se obtuvo 86.25%.

Mostrando el grafico de lo expuesto:
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TOTAL ANTES TOTAL DESPUES

Satisfaccion del paciente tuvo como resultado antes de la implantacion un nivel
de 51.29 % mientras que luego de la implantacion se obtuvo 86.25% logrando

aumentar 35,23 %



CAPITULO VII:
CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES
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7.1. Conclusiones

7.1.1. Conclusiones especificas

Se ha logrado el objetivo de determinar como influye el modelo PDCA

apoyado en la herramienta tecnoldgica Dentalink y su influencia en la

gestion organizacional de la Clinica Dental Sefor de Nazareno de la

provincia de Ica, con las siguientes conclusiones:

1.

El porcentaje de la calidad de atencion del servicio es de 54.03 %
en la situacion actual es decir antes de la implantacion y luego de la
implantacién es de 66.77%, entonces se afirma que si se aplica el
modelo PDCA apoyado en la herramienta Dentalink aumenta el
porcentaje de la calidad de atencidn del servicio en la gestion de la
Clinica Dental Sefior de Nazareno de la provincia de Ica.

El porcentaje de atencién a los pacientes tuvo como resultado antes
de la implantacién un nivel de 63.29 % mientras que luego de la
implantacién se obtuvo 76.25% logrando y afirmando que si se
aplica el modelo PDCA apoyado en la herramienta Dentalink se
aumenta el porcentaje de atencién a los pacientes en la gestion de
la Clinica Dental Sefor de Nazareno de la provincia de Ica.

El tiempo de busqueda de historia clinica tuvo como resultado antes
de la implantacion un tiempo promedio de 0:06:56 mientras que
luego de la implantacion se obtuvo 0:01:52 minutos logrando y
afirmando que si se aplica el modelo PDCA apoyado en la
herramienta Dentalink se disminuye el tiempo de busqueda de
historia clinica en la gestion de la Clinica Dental Sefor de Nazareno
de la provincia de Ica.

El Porcentaje de Reclamos tuvo como resultado antes de la
implantaciéon un nivel de 13.06% mientras que luego de la
implantacién se obtuvo 3.3% logrando y afirmando que si se aplica
el modelo PDCA los reclamos disminuyen cen la gestion de la
Clinica Dental Sefior de Nazareno de la provincia de Ica.

La Satisfaccién del Paciente tuvo como resultado antes de la
implantacién un nivel de 51.29 % mientras que luego de la
implantacién se obtuvo 86.25% logrando y afirmando que si se
aplica el modelo PDCA apoyado en la herramienta Dentalink se
aumenta el porcentaje de satisfaccion a los pacientes en la gestion

de la Clinica Dental Sefior de Nazareno de la provincia de Ica.
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7.1.2. Conclusiones generales

Se concluye que si se aplica el modelo PDCA apoyado en la
herramienta DENTALINK, entonces se influye positivamente en la
mejora del proceso en la gestion de la atencion del paciente en la

Clinica dental Senor de Nazareno de la provincia de Ica.

7.2. Recomendaciones

1. Se debe contar con el apoyo de la gerencia y el personal para la
implementacién del modelo PDCA en la Gestién del proceso en la atencion

al cliente.

2. Capacitacion al administrador y al gerente en el uso de la herramienta

tecnolégica Dentalink.

3. Llevar la gestion de los procesos documentada, para asi tener un orden y

saber en qué se puede mejorar.

4. Se recomienda hacer responsables a un empleado por cada proceso para

que se lleve un mejor control del planeamiento de las actividades.

5. Llevar un control de los procesos ya que si esto no se realiza las

alternativas pueden cambiar.



GLOSARIO DE TERMINOS



Atencion médica

Ciclo PDCA

Cita Médica

Establecimiento de salud

Historial médico

Licencia de funcionamiento web

Mejora continua

PMBOK

Proceso de Atencion al Cliente

Salud

Software Dentalink

Tasa de pobreza

Es el que presta un agente especializado
para las personas que sienten o tienen
manifestaciones de alteraciones en su
estado de salud.

El circulo PDCA o ciclo de Deming es una
herramienta elemental y de una gran
utilidad para establecer una mejora
continua efectiva en la organizacion.
Pedido que solicita el paciente para su
atencion médica

Versiéon reducida o simplificada de los
hospitales y de los sanatorios ya que si
bien cuentan con los elementos vy
recursos basicos para las curaciones.
Recopilacion de informacion acerca de un
paciente que se puede utilizar para
comprender mejor cualquier problema de
salud.

Autoriza el inicio de la actividad en dicho
establecimiento

La mejora continua es un proceso que
pretende mejorar los productos, servicios
y procesos de una organizacion mediante
una actitud general, la cual configura la
base para asegurar la estabilizacion de
los circuitos y una continuada deteccion
de errores o areas de mejora.

Project Management Body of Knowledge
(PMBOK®) es un término integral que
describe la suma de conocimiento, que
reune las practicas junto probadas y
ampliamente aplicada en la gestion de
proyectos.

El proceso de atencion al cliente puede
caracterizarse como el conjunto de
actividades relacionadas entre si que
permite responder satisfactoriamente a las
necesidades del cliente.

El estado de bienestar general del ser
humano, entiéndase salud fisica, mental
y social.

Dentalink es el software dental, que
permite llevar la administracion de
clinicas/consultas dentales con maddulos
de agendas, historias clinicas,
odntogramas entre otros.

Es el porcentaje de personas que vive
debajo de la linea de pobreza nacional.
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ANEXO N° 01:
ESPINA DE ISHIKAWA
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ANEXO N°02: ACTORES DEL NEGOCIO

N\

Recepcionista

Cliente

N

Asistente Dental

Nombre Descripcion

Es la Persona por la cual inicia el proceso, sea solo un
interesado o un paciente; desde ahi se genera el
proceso de Atencion al cliente.

Cliente

Es la Persona que se encarga de interactuar con el
cliente en primera instancia, para poder luego otorgarle
la documentacién al asistente dental; con el fin que
\ siga el proceso de Atencion al cliente, y si esta
conforme el cliente con lo que le dijo el asistente; el
recepcionista le otorga la cita.

Recepcionista

Es la Persona que espera la orden del recepcionista
para darle mayores detalles al cliente a la solicitud de
\ Su servicio, pero si no se encuentra el recepcionista en
su puesto de trabajo; el asistente cubre las
Asistente Dental responsabilidades de él y realiza las suyas.
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ANEXO N°03: CASO DE USO DEL NEGOCIO
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ANEXO N°04: DIAGRAMA DE ACTIVIDADES
CASO DE USO: ANALIZA INFORMACION

CLIENTE RECEPCIONISTA

Pide datos
~ersonales
‘a atencion >

Entrega respuesta a la
solicitud de informacion

Otorga solicitud
de senvicio
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Analzasolidiud

{from CASOS DE USOS)

Recepcionista

{from ACTORES)
Caso de uso Analiza solicitud
Actores ¢ Recepcionista
En el caso de Uso del Negocio Analiza
D solicitud el recepcionista evalua la solicitud
Descripcion
de una cita realizada por el cliente
Pre condiciones El cliente debe solicitar una cita

1.- El recepcionista revisa la disponibilidad
_ . del servicio solicitado
Flujo Principal
2.- El recepcionista determina la inscripcion
o no de la cita solicitada

Excepciones -
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CASO DE USO: INSCRIPCION DEL CLIENTE

Cliente Recepcionista

Y

iolicita apertura de ]

historia clinica

Pide datos
personales

Otorga datos
personales

S

Genera
histaria clinica

Guarda E@C?Efﬂ del_ |
Historia clinica F--------1-------- istorias clinicas

Entrega una copia de
constancia de inscripcion

()




\

Fecepcionista
[from ACTORES)

Caso de uso

Actores

Descripcion

Pre condiciones

Flujo Principal

Excepciones

| |
Inscripcion del cliente

(from CASOS DE US0S)

Inscripcion del cliente

e Recepcionista

En el caso de Uso del Negocio Inscripcion
del cliente el recepcionista registra la cita

para el cliente.
Debe existir horario disponible para la cita

1.- El recepcionista registra los datos
basicos del cliente

2.- El recepcionista registra la fecha
3.- El recepcionista registra el servicio

solicitado
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CASO DE USO: GENERA CITA O SOLICITA CITA

Clignte Recepcionista Asistente Dental

Solicita cita
dental

Fide datos
persanales

personales

[ Otorga datos

Fide senicio 3
consultar

\

Solicita
Senicio

it
\ Y

posibles citas

Entrega solicitud EVE”LI?.SLI
de senvicio Senicio

Entrega costo
L de consulta

Le otorga las ]

Pide
consulta

-

[ Acepta |3 consulta

|




Solicita informacion o cita

{frem CAS0S DE USOS)

Cliente

[from ACTORES)

Caso de uso

Actores

Descripcion

Pre condiciones

Flujo Principal

Excepciones

Recepcionista
{from ACTORES)

Solicitud de informacion o cita

o Cliente

e Recepcionista

En el caso de uso del negocio Solicitar
informacion o cita, el cliente interactia con
el recepcionista, solicitando informacion
acerca de los servicios que brinda la clinica

0 una cita para acceder a estos.
El cliente debe ir a la clinica.

1.- El cliente ingresa a la clinica
2.- El cliente consulta al recepcionista
3.- La recepcionista escucha preguntas

2. el cliente solicita una cita
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ANEXO N°05: ACTORES DEL SISTEMA

CLIENTE

A

SISTEMA RECEPCIOMISTA

X

ASISTENTE DENTAL

Nombre Descripcion

El sistema es Dentalink, sistema donde se encontraran
los procesos ya adaptados a las necesidades de la
clinica.

Mo

SISTEMA

Es la Persona por la cual inicia el proceso, interactuara
con el sistema, para las citas on’line, ver su historial
clinico o programar atenciones futuras,

Mo

CLIENTE

Es la Persona que se encargara de generar una nueva
inscripcion si amerita el cliente, o caso contrario darle
seguimiento a las citas ya generadas.

Mo

RECEPCIONISTA

Es la Persona que tendra un control de la lista de
pacientes que le toca atender por dia, y las que ya
estdn programadas, sus apuntes médicos seran en
tiempo real; y podran tener una atencion personalizada
con su cliente via web.

o

ASISTENTE DENTAL
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ANEXO N°06: CASO DE USO DEL SISTEMA
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ANEXO N°07: MODELO DE CASO DE USO DEL SISTEMA

Caso de Uso del Sistema: Visualiza historia clinica

A

CLIENTE

(from ACTORES)

Caso de uso

Actores

Descripcion

Pre condiciones

Flujo Principal

Excepciones

SISTEMA
{from ACTORES)

{from CASOS DE US0OS)

Visualiza historia clinica

e Cliente

e Sistema

En el caso de uso del Sistema Visualiza
historia clinica el cliente ve su historia

clinica en la aplicacion
El cliente debe tener HCL en la clinica

1.- El cliente ingresa a la aplicacion

2.- El cliente ingresa datos para busqueda
3.- El cliente efectta la busqueda

4.- El sistema evalua datos

5.- El sistema muestra los datos que

coinciden con lo ingresado

- A

Visualiza historia clinica
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Caso de Uso del Sistema: Solicita una cita

Y
S

CLIENTE Solicita una cita RECEPCIONISTA

{frem CASCS DE USCS)

(from ACTORES) (from ACTDRES)
Caso de uso Solicita una cita
Actores e Cliente
e Recepcionista
En el caso de uso del sistema Solicita una
o cita el cliente solicita al recepcionista una
Descripcion
para un servicio.
Pre condiciones El servicio debe estar disponible

1.- El cliente requiere al recepcionista una
Flujo Principal cita indicando servicio

2.- El recepcionista solicita datos del cliente

3.- El cliente brinda datos al recepcionista

4.- El recepcionista registra los datos del

cliente

5.- El recepcionista registra datos del

servicio

6.- El recepcionista consulta la fecha al

cliente

7.- El cliente confirma fecha

8.- El recepcionista registra fecha

Excepciones -



Caso de Uso del Sistema: Genera Cita

RECEPCIONISTA

(from ACTORES)

Caso de uso

Actores

Descripcion

Pre condiciones

Flujo Principal

Excepciones

o
S

(3enera cita SISTEMA

L'Tm'lTl CASOS DE UEDE‘II [:H:lrl' AETDHEE,:

Genera cita

e Recepcionista

e Sistema

En el caso de uso del sistema Genera cita el
recepcionista confirma los datos del cliente

y genera la cita
Tener datos del cliente

1.- El recepcionista ingresa la informacion
al sistema

2.- El recepcionista confirma la informacién
3.- El sistema registra los datos

4.- El sistema emite confirmacion

5.- El sistema genera documento de cita
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Caso de Uso del Sistema: Genera avisos a las citas programadas

RECEFCIONISTA

{from ACTORES)

Caso de uso

Actores

Descripcion

Pre condiciones

Flujo Principal

Excepciones

Y
S

Genera avisos a las citas
SISTEMA
programadas
{frem CASOS DE USOS) (from ACTORES)

Genera avisos a las citas programadas

e Recepcionista

e Sistema

En el caso de uso del sistema Genera
avisos a las citas programadas el
recepcionista confirma el envio de avisos a

los clientes de citas programadas
El cliente debe tener cita programada

1.- El recepcionista selecciona la cita
2.- El recepcionista confirma el envio de

avisos al cliente

1.- No existe la cita requerida
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Caso de Uso del Sistema: Controla historias clinicas

Ty
S

Controla historias clinicas

RECEPCIONISTA SISTERA
{from ACTORES) ffrom CASOS DE USOS) {from ACTORES)
Caso de uso Controla historias clinicas
Actores ¢ Recepcionista
e Sistema

En el caso de uso del sistema Controla
historias clinicas el recepcionista monitorea
las HCL.

Descripcion

Pre condiciones Deben existir HCL

1.- El recepcionista selecciona HCL de
interés
Flujo Principal !
2.- El recepcionista accede a HCL
3.- El recepcionista verifica datos de interés

Excepciones -



Caso de Uso del sistema: Visualiza cartera de clientes

Visualiza la cartera de clientes

ASISTENTE
DEMTAL
{from ACTORES)

Caso de uso

Actores

Descripcion

Pre condiciones

Flujo Principal

Excepciones

‘e
e
SISTEMA

{from CASOS DE USOS) (from ACTORES)

Visualiza cartera de clientes

¢ Asistente Dental

e Sistema

En el caso de uso del sistema Visualiza
cartera de clientes el asistente dental
consulta la cartera de clientes con

atenciones pendientes
Deben existir cliente registrados

1.- El asistente dental accede al panel

cartera de clientes.

2. El asistente dental ejecuta filtro para
clientes

3.- El sistema consulta tablas

4.- El sistema muestra informacién de

interés
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Caso de Uso del sistema: Genera y actualiza historias clinicas

x

ASISTENTE SISTEMA
DEMTAL {frem CASOS DE USOS) (from ACTORES)
(from ACTORES)
Caso de uso Genera y actualiza historias clinicas
Actores ¢ Asistente Dental
e Sistema
En el caso de uso del sistema Genera y
L actualiza historias clinicas el asistente
Descripcion

Pre condiciones

Flujo Principal

Excepciones

Genera vy actualiza historias clinicas

CO X

actualiza y genera HCL para clientes
Debe contar con el acceso a la aplicacion

1.- El Asistente Dental verifica los clientes
en esera de HCI

2.- El Asistente Dental ingresa datos de
clientes

3.- El asistente Dental confirma datos

4.- El sistema registra datos en tablas

5.- El sistema muestra mensaje de
confirmacioén

6.- El asistente dental selecciona HCI de
interés

7.- El sistema consulta informacién de HCI
8.- El sistema muestra HCL

9.- El Asistente dental modifica HCL

10.- El asistente dental guarda modificacion

11.- El sistema registra cambios en tablas
12.- El sistema muestra mensaje de

confirmacion
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ANEXO N°08: DIAGRAMA DE CLASES DE CASOS DE USO DEL SISTEMA
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MODELAMIENTO DE LA BASE DE DATOS

ANEXO N°09
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ANEXOS DEL PROYECTO DE
INVESTIGACION



FORMATO 1:
ACTA DE CONSTITUCION DEL PROYECTO

CONTROL DE VERSIONES

Version 0.1 Aprobada por: | Clinica Dental Sefior de N.
Hecha por: Luisa Ericka Alviar H. Fecha 21 de octubre 2016
Revisada por: | Clinica Dental Sefior de N. | Motivo Avance del Proyecto

NOMBRE DEL PROYECTO

Gestion en el proceso de la Atencion del cliente mediante el software Médico Dentalink en la

Clinica Dental Senor Nazareno en la Ciudad de Ica

DESCRIPCION DEL PROYECTO

El proyecto de investigacion plantea la posible solucién a la problematica que se encuentra

en el proceso de Atencién al cliente mediante la implantacion de Dentalink. El proyecto se
llevara a cargo por el jefe del proyecto y el gerente de la clinica.

Los responsables del proyecto seran:

Dr. Arnulfo Villagaray Fernandez — Gerente General de La Clinica Dental Sefior de Nazareno
Ing. Luisa Ericka Alviar Huamani — Jefe del Proyecto.

El Proyecto se desarrollara en la Clinica Dental Sefior de Nazareno, ubicado en la Av.
Municipalidad N° 212 (al frente de la RENIEC).

ra

DEFINICION DEL PRODUCTO DEL PROYECTO

El proyecto de investigacion trata de la implantacion de la herramienta tecnoldgica Dentalink

para el proceso de Atencién al cliente de la Clinica Dental Sefior de Nazareno.

ra

DEFINICION DE REQUERIMIENTOS DEL PROYECTO

Se debera entregar un informe de los servicios ofrecidos en la clinica, y ellos los revisara el
gerente general de la Clinica Dental Sefior de Nazareno; para observar el progreso de

atencién que lleva en su empresa.

OBJETIVOS DEL PROYECTO

Concepto Objetivos Criterio de éxito

1. Alcance Alcanzar los  objetivos
Control y seguimiento de todos los servicios | esperados y satisfacer las
brindados en la clinica, para la satisfaccién | necesidades y
de los pacientes. requerimientos de los

pacientes.
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2. Tiempo Disminuir el tiempo del atencién al paciente | Mantener informados a los
en el proceso de Atencion al cliente en la | pacientes de sus proximas
Clinica Dental Sefior de Nazareno. citas y que estén
actualizadas las historias
clinicas.
3. Costo Disminuir el uso del papel en el proceso de | No exceder el presupuesto
Atencioén al cliente, en cuanto a las historias | esperado.
clinicas y futuras citas al paciente.

FINALIDAD DEL PROYECTO

Tiene como finalidad construir un sistema de negocio eficaz y eficiente, logrando de esta

manera una mejora en el desempefio de sus actividades.

JUSTIFICACION DEL PROYECTO

Justificacion Cualitativa

Aumentar el prestigio de la Clinica Dental Sefior de Nazareno.

Aumentar los ingresos de la Clinica Dental Sefior de Nazareno.

Innovacién Tecnologia en la Clinica Dental Sefior de Nazareno.

Nombre Luisa Ericka Alviar Huamani

Ampliacién de la cartera de pacientes de la Clinica Dental Sefior de Nazareno.

DESIGNACION DEL PROJECT MANAGER DEL PROYECTO

Niveles de Autoridad

Reporta a

Clinica Dental Senor de Nazareno

Mantener los informes

Luisa Ericka Alviar Huamani

Supervisa a

Hito o Evento Significativo

CRONOGRAMA DE HITOS DE PROYECTO

actualizados de la clinica.

Fecha Programada

Inicio del proyecto 2016
Definicién 2016
Medicién 2016
Analisis e implementacion 2017
Control 2017
Fin del proyecto 2017

ORGANIZACIONES O GRUPOS ORGANIZACIONALES QUE INTERVIENEN EN

EL PROYECTO

Organizacion o Grupo Organizacional

Rol que Desempenia

Gerente General de la Clinica

Persona que patrocina el proyecto, es el
principal interesado en el éxito del proyecto,
y por tanto la persona que apoya el

proyecto.

Gerente del Proyecto

Persona que gestiona el proyecto, es

responsable por el éxito del mismo vy

asumiendo el mediante la

liderazgo
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administracion de los recursos.

PRINCIPALES AMENAZAS DEL PROYECTO

» Riesgos de Gestion

Cambio de personal.

Disminucion del presupuesto.

SR NEE NN

Desempefio laboral ineficiente.

» Riesgos Organizacionales

v' Latoma de decisiones en la gerencia de la empresa.

El apoyo brindado sea equivoco a lo que se desea.

PRINCIPALES OPORTUNIDADES DEL PROYECTO
v Falta del personal con la capacidad necesaria para el proyecto.

PRESUPUESTO PRELIMINAR DEL PROYECTO

Concepto Monto

1. Personal S/. 2,000

2. Otros Costos S/. 1,500

TOTAL LINEA BASE S/. 3,500

3.Reserva de Contingencia S/. 1,500

TOTAL PRESUPUESTO S/. 5,000

PR P D PR AR D PRO 0
Nombre Empresa Cargo Fecha

Dr. Arnulfo Villagaray Clinica Dental

Fernandez Sefior de Nazareno Gerente General 2016




FORMATO 2:

2N

PRESENTACION DE LANZAMIENTO DEL PROYECTO ﬁ‘

CONTROL DE VERSIONES

CONTENIDO DE LA
PRESENTACION
KICK OFF

Clinica Dental Senor Nazareno en la Ciudad de Ica

REALIZADO A

SATISFACCION (SI /NO)

Clinica Dental Sefior de
Version 1.0 Aprobada por:
Nazareno
Hecha por: Luisa Ericka Alviar H. Fecha 7 de octubre 2016
Clinica Dental Sefior de
Revisada por: Motivo Progreso del Proyecto
Nazareno

NOMBRE DEL PROYECTO

Gestion en el proceso de la Atencidn del cliente mediante el software Médico Dentalink en la

OBSERVACIONES

Objetivo de la presentacion
definido.

Sl

Contenido de la
presentacion o agenda
establecida.

Sl

Definicion del
proyecto(¢ qué, quién,
cémo, cuando, dénde?).

Si

Definicion del producto del
proyecto(descripcion del
producto del proyecto,
servicio o capacidad final a
generar).

Si

Principales stakeholders
del proyecto (clasificados
como sponsor, comité de
control
de cambios, project
manager, equipo de
gestion
de proyectos, cliente, otros
stakeholders).

Sl

Necesidades del negocio a
satisfacer.

Sl

Finalidad del proyecto (fin
ultimo, propésito general,
u objetivo de nivel superior
por el cual se ejecuta el
proyecto, enlace con
portafolios, programas o
estrategias de la
organizacion).

Sl

Exclusiones conocidas del
proyecto (que es lo que no
abordara el proyecto).

Sl

Principales supuestos del
proyecto.

Sl
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Principales restricciones
del proyecto.

SI

Linea base del alcance
(wbs a 2do nivel).

SI

Linea base del tiempo
(cronograma de hitos,
tiempo neto estimado,
reserva de contingencia, y
reserva de gestién).

SI

Linea base del costo
(presupuesto total, por
fases, por periodos de

tiempo, por tipo de
recurso, reserva de
contingencia, y reserva de
Gestion).

NO

Objetivos de calidad por
factor relevante de calidad.

NO

Organigrama del proyecto.

NO

Matriz RAM resumida.

NO

Matriz de calidad del
proyecto.

NO

Matriz de comunicaciones
del proyecto.

NO

Principales riesgos del
proyecto y respuestas
planificadas.

NO

Matriz de adquisiciones del
proyecto.

NO

Sistema de control de
cambios.

NO




FORMATO 3:
IDENTIFICACION DE LOS INTERESADOS
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CONTROL DE VERSIONES

m UNIVERSIDAD
! ALAS PERUANAS

Clinica Dental Sefior de
Version 0.1 Aprobada por:
Nazareno
Hecha por: Luisa Ericka Alviar H. Fecha 28 de Octubre 2016
Clinica Dental Sefior de
Revisada por: Motivo Avance del Proyecto
Nazareno

NOMBRE DEL PROYECTO

Gestion en el proceso de la Atencidn del cliente mediante el software Médico Dentalink en la

Clinica Dental Senor Nazareno en la Ciudad de Ica

ROL GENERAL STAKEHOLDERS
SPONSOR Dr. Arnulfo Villagaray Fernandez
PROJECT MANAGER:

EQUIPO DE PROYECTO

Ing. Luisa Ericka Alviar Huamani

EQUIPO DE GESTION DE PROYECTO
Control de Proyectos:

Ing. Luisa Ericka Alviar Huamani

OTROS MIEMBROS DEL EQUIPO DE PROYECTO

PORTFOLIO MANAGER

PROGRAM MANAGER

PERSONAL DE LA OFICINA DE
PROYECTOS

Ing. Luisa Ericka Alviar Huamani

GERENTES DE OPERACIONES

Gerente General:

Dr. Arnulfo Villagaray Fernandez

GERENTES FUNCIONALES

USUARIOS / CLIENTES

Area de Recepcion

PROVEEDORES / SOCIOS DE
NEGOCIOS

OTROS STAKEHOLDERS

Clinica Dental Sefior de Nazareno
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FORMATO 4: @}%w UNIVERSIDAD
PLAN DE GESTION DE PROYECTO ! ALAS PERUANAS

CONTROL DE VERSIONES

Clinica Dental Sefior de
Version 0.1 Aprobada por:
Nazareno
Hecha por: Luisa Ericka Alviar H. Fecha 28 de Octubre 2016
Clinica Dental Sefior de
Revisada por: Motivo Avance del Proyecto
Nazareno

NOMBRE DEL PROYECTO

Gestion en el proceso de la Atencidn del cliente mediante el software Médico Dentalink en la

Clinica Dental Senor Nazareno en la Ciudad de Ica

CICLO DE VIDA DEL PROYECTO

Ciclo de Vida del Proyecto

1. Iniciacion del proyecto: Desarrollo del acta de constitucion.

2. Planificacion: Se desarrollara un plan para la direccion del proyecto, que permita recopilar
los requisitos necesarios y definir los alcances.

3. Ejecucioén: Dirigir y gestionar la ejecucion del proyecto.

4. Monitoreo y control: Consiste en el monitoreo que estara a cargo del patrocinador como
también el jefe del proyecto que nos permitira el desarrollo de la mejor manera, para poder
corregir errores en el momento necesario, para posteriormente no se tenga problemas con el
sistema.

5. Prueba del sistema: Se realizaran las pruebas correspondientes para poder detectar los
errores, la prueba lo realizara un tercero, especialista en el campo, para poder corregir los
erros, aumentar algunos campos o eliminar de acuerdo a la necesidad.

6. Cierre: El proyecto se cerrara con la entrega del sistema y todos sus manuales
correspondientes que sean necesario para poder utilizarlo o para poder darle el

mantenimiento correspondiente.

PROCESOS DE GESTION DE PROYECTO

Nivel de Modo de Herramientas
Proceso i Inputs . Outputs L.
Implantacién Trabajo y Técnicas
Mediante
Desarrollar el )
Una sola vez, reuniones entre
acta de o
o al inicio del el Sponsor y
constitucion
Proyecto Gerente del
del proyecto
Proyecto
Checklist de | Una sola vez, Mediante
presentacion | al inicio del reuniones entre
para reunion | proyecto el Sponsor vy
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de kickoff Gerente del

Proyecto

Al inicio del

Desarrollar el | proyecto, )
_ Reuniones  del
plan de | pudiendo ]
. ) equipo del
gestion  del | actualizar en
proyecto
proyecto el transcurso

de desarrollo

Definicion del )
Reuniones del
alcance del _
equipo del
proyecto vy
proyecto
del producto

o Reuniones del
Requerimien-

equipo del
tos
proyecto
Reuniones del
Estructura ]
equipo del
del desglose
. proyecto
de trabajo
Redactar el
(EDT) o
diccionario EDT
Reuniones de
Supervisar y coordinacién
Durante todo )
controlar el Reuniones de
) el desarrollo ) ]
trabajo  del informacion del
del proyecto
proyecto estado del
proyecto
A partir de la Informe de
Informar el | .
o ejecucion  del performance del
rendimiento
proyecto proyecto

ENFOQUE DEL TRABAJO
El proyecto ha sido planificado del tal manera que el equipo de proyecto conoce claramente
los objetivos del proyecto, y las responsabilidades de los entregables que tienen a su cargo.
A continuacién se detalla el proceso a seguir para realizar el trabajo del proyecto:
1. Inicialmente el equipo de proyecto se retne para definir cual sera el alcance del proyecto.
2. Se establece los documentos de gestidon del proyecto necesarios que respaldan los
acuerdos tomados por el equipo de proyecto.
3. Se establecen la responsabilidades y roles del equipo de proyecto, y las fechas en que
deberan estar listos los entregables.
4. Se realizan reuniones semanales del equipo de proyecto para informar cual es el estado
del proyecto, en términos de costo, calidad, tiempo. En esta reunién se presenta el Informe

de Performance del Proyecto.
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5. Al término del proyecto se verifica la entrega de todos los entregables, y se redactan los

documentos de cierre del proyecto.

GESTION DE LINEA BASE

Se realizara un seguimiento o un control mensual sobre el
avances del proyecto, el cual se tomaran en cuanto a los
siguientes indicadores

Aceptable: Si en caso pasa 1 dia, se tendra que presentar un
) informe explicando las razones del incumplimiento.

Linea Base del . ) ] o
Marginal: Si en caso pasan los 3 dias, se realizara una
cronograma: L )
penalizaciéon del 2% del valor del proyecto el cual se aplicara el
2% por cada dia de retraso.

Inaceptable: Si en caso pasan los 4 dias, se realizara una
penalizacion correspondiente del 4% del valor del proyecto, el

cual se aplicara el 4% por cada dia de retraso.

El costo estimado ligado al proyecto es de S/. 7500,00 el cual se
tomaran en cuanto a los siguientes indicadores:

Aceptable: Significa que el proyecto empleara el presupuesto
acordado.

L e T s ot Marginal: En caso si se empleara mas de lo predestinado a una
fase del Proyecto. Se tendra que presentar un informe de las
razones del incremento del costo hacia el comité de proyecto.
Inaceptable: En caso lo acordado supere el costo base del
proyecto, las personas que sean las causantes del incremento del

costo cubriran el costo excedido.

El proyecto tendra como entregable: Un software Dentalink para
el proceso de gestion de historia médica asi como también la
entrega de sus respectivos manuales tanto como Manual de
usuario y como manual técnico o de soporte.

El cual se tomaran en cuanto a los siguientes indicadores:
Aceptable: La entrega total del sistema demo modo como la
documentacién y manuales respectivos del sistema.

Marginal: La Entrega incompleta del sistema, se dara una
Linea base del
penalizacion del 8% del valor del proyecto. Asi también si no se
alcance:
entrega el sistema completo con las moédulos correspondientes la
empresa no realizara ningun pago por el sistema entregado.
Inaceptable: La no entrega de subsistema correspondiente o en
todo caso la entrega del subsistema con la falta de mas de 2
modulos dentro de él. Se realizara una penalizacién de 10 % por
dia de demora. Mientras no se entrega el sistema completo con
los médulos correspondientes la empresa no realizara ningun

pago por el sistema.
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LINEA BASE Y PLANES SUBSIDIARIOS

Linea Base Planes Subsidiarios
Adjunto Adjunto
Documento . Tipo de Plan .
(Si/No) (Si/No)
Plan de Gestion de Alcance Si
Linea Base del Alcance Si Plan de Gestién de Requisitos Si
Plan de Gestion de Schedule Si
Plan de Gestion de Costos Si
Linea Base del Tiempo Si Plan de Gestion de Calidad Si
Plan de Mejora de Procesos No
Plan de Recursos Humanos Si
Plan de Gestion de Comunicacion Si
Linea Base del Costo Si
Plan de Gestién de Riesgos Si
Plan de Gestion de Adquisiciones Si
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FORMATO 5: @gm UNIVERSIDAD
PLAN DE GESTION DE ALCANCE ! ALAS PERUANAS

CONTROL DE VERSIONES

Clinica Dental Sefior de
Version 0.1 Aprobada por:
Nazareno
Hecha por: Luisa Ericka Alviar H. Fecha 28 de Octubre 2016
Clinica Dental Sefior de
Revisada por: Motivo Avance del Proyecto
Nazareno

NOMBRE DEL PROYECTO

Gestidon en el proceso de la Atencidn del cliente mediante el software Médico

Dentalink en la Clinica Dental Serior Nazareno en la Ciudad de Ica

PROCESO DE DEFINICION DE ALCANCE

La definicién del Alcance del Proyecto, mejorando el proceso de la Atencién del
cliente mediante el software Médico Dentalink en la Clinica Dental Sefior Nazareno
en la Ciudad de Ica. se desarrollara de la siguiente Manera: Mediante una reunion
con el equipo del proyecto, tanto el de proyecto como el sponsor revisaran el Scope
Statement preliminar, el como base.

Los Procesos que se realizaron para la elaboracién del WBS son los siguientes:

o EI EDT del proyecto sera estructurado de acuerdo a la herramienta de
descomposicién, identificandose primeramente los principales entregables,
que en el proyecto actuan como fases. En el proyecto se identificé 5 fases.

¢ Identificado los principales entregables, se procede con la descomposiciéon
del entregable en paquetes de trabajo, los cuales nos permite conocer a
detalle el costo, calidad y tiempo incurrido en la elaboracion del entregable.

PROCESO PARA LA ELABORACION DEL DICCIONARIO WBS

El WBS del proyecto debe haber sido elaborado, revisado y aprobado. Es en base a

la informacion del WBS que se elaborara el Diccionario WBS, para lo cual se
realizaran los siguientes pasos:
e La elaboracion del Diccionario WBS se hace mediante una plantilla otorgada
por los docentes del Curso de Proyectos de Investigacion.
o Se identifica las siguientes caracteristicas de cada paquete de trabajo del
WBS.
e Se detalla el objetivo del paquete de trabajo.

e Se hace una descripcion breve del paquete de trabajo.
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e Se describe el trabajo a realizar para la elaboracion del entregable, como
son la légica o enfoque de elaboracion y las actividades para elaborar
cada entregable.

e Se establece la asignacion de responsabilidad, donde por cada paquete
de trabajo se detalla quién hace qué: responsable, participa, apoya,
revisa, aprueba y da informacién del paquete de trabajo.

e De ser posible se establece las posibles fechas de inicio y fin del paquete
de trabajo, o un hito importante.

e Se describe cuales son los criterios de aceptacion

PROCESO PARA VERIFICACION DEL ALCANCE

Al término de elaboracién de cada entregable, éste debe ser presentado al Sponsor
del Proyecto, el cual se encargara de aprobar o presentar las observaciones del
caso. Si el entregable es aprobado, es enviado al cliente.

PROCESO PARA EL CONTROL DE ALCANCE

En este caso se presentan dos variaciones:

Primero, el Project Manager se encarga de verificar que el entregable cumpla
con lo acordado en la Linea Base del Alcance. Si el entregable es aprobado
es enviado al Cliente, pero si el entregable no es aprobado, el entregable es
devuelto a su responsable junto con una Hoja de Correcciones, donde se
sefala cuales son las correcciones 0 mejoras que se deben hacer.

Segundo, a pesar que el Project Manager se encarga de verificar la
aceptaciéon del entregable del proyecto, el Cliente también puede presentar
sus observaciones respecto al entregable, para lo cual requerira reunirse con
el Project Manager, y presentar sus requerimientos de cambio o ajuste. De
lograrse la aceptacion del Cliente y de tratarse de un entregable muy

importante, se requerira la firma de un Acta de Aceptacién del entregable.




FORMATO 6:
DOCUMENTACION DE REQUERIMIENTOS

CONTROL DE VERSIONES

Clinica Dental Sefior
de Nazareno
Hecha por: Luisa Ericka Alviar H. | Fecha 28 de Octubre 2016
Clinica Dental Sefior
de Nazareno

NOMBRE DEL PROYECTO

Version 1.0 Aprobada por:

Revisada por: Motivo Progreso del Proyecto

Gestion en el proceso de la Atencion del cliente mediante el software Médico

Dentalink en la Clinica Dental Serior Nazareno en la Ciudad de Ica

PATROCINADOR DEL PROYECTO: Ing. Piero Vittorelli Ghiglino
GERENTE DEL PROYECTO Luisa Ericka Alviar Huamani
CLIENTE DEL PROYECTO Clinica Dental Senor de Nazareno
PREPARADO POR: Luisa Ericka Alviar Huamani
FECHA DE CREACION 04/11/2016

NECESIDAD DEL NEGOCIO U OPORTUNIDAD

Optimizar el proceso de Atencion al cliente para la mejor satisfaccion de los pacientes
que se atienden en la Clinica Dental Senor de Nazareno.

REQUISITOS FUNCIONALES

STAKEHOLDERS PRIORIDAD DESCRIPCION
Mejorar la gestiéon de las
Muy Alto entradas y salidas de los
productos

Monitorear y optimizar el
Tiempo requerido por los
Alto X
empleados para realizar las
CLINICA DENTAL actividades que desempefia
SENOR DE NAZARENO

Identificar las posibles fallas
Alto que generen deficiencias a
nivel de procesos.

REQUISITOS NO FUNCIONALES
STAKEHOLDERS PRIORIDAD DESCRIPCION
Llegar a cumplir con todos
los objetivos y el alcance
del proyecto de manera
Alto eficiente y en el tiempo
pactado.

GERENTE DEL
PROYECTO
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REQUISITOS DE CALIDAD

PROYECTO

STAKEHOLDERS PRIORIDAD DESCRIPCION
Espera con ayuda del
GERENTE DEL sistema web .cc.)ntrolar de
Alto manera eficiente y

adecuada la gestion en el
proceso de recepcion.

CRITERIOS DE ACEPTACION

CONCEPTOS CRITERIOS DE ACEPTACION
Técni Si el sistema cumple con los requerimientos
écnicos o
solicitados
De calidad Que el sistema propuesto no contenga ningun

fallo o error dentro de lo establecido

Administrativos

Con la aprobacién de los progresos
entregados

Comerciales

NOMBRE

APROBACIONES
CARGO

Llevar acabo todo lo pactado en el contrato
de tal manera

REQUISITOS DE SOPORTE Y ENTRENAMIENTO

Para tener hacer un adecuado uso del sistema y poder aprovechar todas tus ventajas
se necesita tener un minimo conocimiento sobre el uso de este tipo de sistemas de
informacion para ello se empleara capacitaciones constantes y de esta manera
mejorar las capacidades de los empleados de una manera eficiente

FIRMA

Dr. Arnulfo Villagaray Fernandez

Gerente General
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FORMATO 8:
DICCIONARIO DE LA ESTRUCTURA DE DESGLOSE DE
TRABAJO

w UNIVERSIDAD
! ALAS PERUANAS

CONTROL DE VERSIONES

Clinica Dental

Version 1.0 Aprobada por: Sefior de Nazareno
. Luisa Ericka Alviar 28 de Octubre

Hecha por: H. Fecha 2016

Revisada por: Clinica Dental Motivo Progreso del

Sefor de Nazareno Proyecto
NOMBRE DEL PROYECTO
Gestion en el proceso de la Atencion del cliente mediante el software Médico

Dentalink en la Clinica Dental Sefior Nazareno en la Ciudad de Ica

ESPECIFICACION DE PAQUETES DE TRABAJO DEL EDT

El presente documento
contendra informacion sobre los
del

proyecto entre otros muchos

objetivos y finalidades

Acta de

Constitucion datos relevantes ademas este

documento servira como punto

Estipulacion del de partida para dar inicio al

En esta se definira el alcance
del proyecto es decir que

D, Alcance abarcara el proyecto, asi
Iniciacién
como los entregables que

este proyecto contendra.

En este punto se realizara la

Preparacion del

Identificacion de

roles

identificacién de los roles y
quienes seran los que lo

desempefien

proyecto

Meta y objetivos

Se realizara asi mismo la
identificacion y
establecimiento de las metas

y objetivos del proyecto

Planificacion

Blueprint

Requisitos
funcionales y

operaciones

Por otra parte se tendra que
realizar la identificacion de

los requerimientos del cliente

Documentacion

Otra de las actividades a
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de soluciones

realizar sera la de busqueda
de soluciones y del mismo
modo se procedera al
registro de todas |las
soluciones posibles
encontradas para su

posterior comparacion

Preparacion

EDT

Se procede a establecer las
actividades que se van a
realizar para conseguir e

producto del proyecto

Cronograma

Del mismo modo se
establece el cronograma del
proyecto que nos brinda
tanto la duracion de las
actividades como la duracién

total del proyecto

Presupuesto

Es necesario calcular vy
estimar el presupuesto del
proyecto para su posterior

aprobacién

Riesgo

Se debe analizar los posibles
riesgos que puedan
suscitarse durante el
proyecto asi como el plan de

respuesta

Adquisicion de TI

Adquisicién

Se procede a hacer el plan
de adquisicion y los recursos
que se emplearan para el

desarrollo del proyecto

Investigar

Se procede la investigacion
de los proveedores de dichos
recursos a necesitar para la
solicitud de la cotizacién
sobre los precios de los

recursos.

Realizacion

Procesos de

Se procede al modelamiento
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Negocio

del proceso y del sistema

Validacion

Se realiza la validaciéon del
sistema mediante el
cumplimiento de los

requerimientos solicitados

Ejecucion

Implantacion

Adaptacion

Se procede a adaptar el
sistema al negocio para su

posterior instalacion

Monitoreo y

control

Soporte

Capacitacién

En este punto se gestiona el
plan de capacitacion del

personal

Preparacion Final

Prueba de

integracion

Se realiza las pruebas
pertinentes del sistema para
corroborar que el sistema
esté en optimas condiciones

y 100% operativo

Aprobaciones

Se procede a asegurar la
aprobacion del sistema por
parte de los empleados vy

principalmente del sponsor

Arranque

Se procede a dar inicio al

uso del sistema en un 100%

Reportes

Informes de

implantacion

Se procede a realizar un
informe con todos los
acontecimientos ocurridos

durante la implantacion

Cierre

Informe final

Manuales

Se elabora los manuales

necesarios y de forma
detallada sobre el sistema

para su posterior consulta

Acta de cierre

Se elabora el acta de cierre
con todos los
acontecimientos  ocurridos
durante el proyecto en todas

las fases.




175

FORMATO 9:

UNIVERSIDAD
ORGANIGRAMA DEL PROYECTO ’%{m ALAS PERUANAS

CONTROL DE VERSIONES

Clinica Dental

Version 1.0 Aprobada por: Sefior de Nazareno
Hecha por- Luisa Ericka Alviar Fecha 28 de Octubre
por: H. 2016
. . Clinica Dental . Progreso del
ROEEL B e Sefior de Nazareno LT Proyecto

NOMBRE DEL PROYECTO
Gestidon en el proceso de la Atencion del cliente mediante el software Médico

Dentalink en la Clinica Dental Serior Nazareno en la Ciudad de Ica

SPONSOR

(Dr. Arnulfo Villagarav Fernandez)

DIRECTOR DE PROYECTOR

(Luisa Ericka Alviar Huamani)

EQUIPO DE GESTION ENCARGADO DE ADAPTACION

(Luisa Ericka Alviar Huamani) (Luisa Ericka Alviar Huamani)
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w UNIVERSIDAD
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FORMATO 10:
ENTREGABLES DEL PROYECTO

CONTROL DE VERSIONES

Clinica Dental

Version 1.0 Aprobada por: Sefior de Nazareno
. Luisa Ericka Alviar 28 de Octubre

Hecha por: H. Fecha 2016

Revisada por: Clinica Dental Motivo Progreso del

Sefor de Nazareno Proyecto
NOMBRE DEL PROYECTO
Gestion en el proceso de la Atencion del cliente mediante el software Médico

Dentalink en la Clinica Dental Sefor Nazareno en la Ciudad de Ica

DESCRIPCION

Este documento dara inicio al proyecto y

ENTREGABLE ‘

Acta de constitucion sera aprobada por parte del sponsor y

director de proyecto

Este documento reflejara los

Documento de Requerimientos requerimientos solicitados por el sponsor

y que deberan ser cumplidos.

Este documento mostrara todas las
Estructura de desglose de trabajo actividades que se realizaran durante el

desarrollo del proyecto

Este documento mostrara la duracion de
Cronograma del proyecto cada una de las actividades asi mismo la

duracién total del proyecto

Este documento mostrara todos aquellos
Entregables del proyecto entregables que seran entregados al

sponsor para su verificacion y aprobacion

. Este documento contendra los hitos del
Hitos del proyecto
proyecto

El presupuesto sera entregado para su
Presupuesto del proyecto aprobacién justificando cada uno de los

costos que se realizaran

Este documento establecera el plan de
. . contingencia que se tendra en cuenta a la
Plan de accién ante riesgos
hora de desarrollar el proyecto y pueda

suscitarse algun hecho registrado

. . Este documento contendra la afirmacion
Sistema implantado L ) .
de la realizacion de la implantacion
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Informe de capacitacion

Este documento estara realizado con
informacion  sobre la  capacitacion
realizada asi como los puntajes obtenidos

por los empleados asistentes

Informe de prueba de integridad

Este documento reflejara las pruebas que
se llegaron a realizar al sistema en
cuanto a su operatividad y funcionamiento

completo

Informe de implantacion

Este documento contendra todos los
sucesos ocurridos durante la implantacién
asi como las actividades que se llegaron a

realizar

Manuales

Esto contendra los manuales elaborados
para su posterior consulta sobre alguna

funcionalidad

Acta de cierre

Este documento contendra los informes
finales asi como también servira para

cerrar el proyecto
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w UNIVERSIDAD
A ALAS PERUANAS

CONTROL DE VERSIONES

Clinica Dental

Version 1.0 Aprobada por: Sefior de Nazareno
. Luisa Ericka Alviar 28 de Octubre

Hecha por: H. Fecha 2016

Revisada por: Clinica Dental Motivo Progreso del

Serior de Nazareno Proyecto
NOMBRE DEL PROYECTO
Gestidon en el proceso de la Atencion del cliente mediante el software Médico

Dentalink en la Clinica Dental Sefior Nazareno en la Ciudad de Ica

gestion de

alcance

N° Nombre Nombre de la Definicion de la actividad
Actividad actividad
1 Inicio Elaborar acta de | Esta  actividad consiste  en
constitucion desarrollar la documentacion de la
definiciéon del proyecto,
necesidades que representa el
negocio.
Elaborar Es aquel documento que establece
presentacion del | las  actividades que deben
lanzamiento del | realizarse, y los entregables que se
proyecto deben desarrollar para la gestion
del proyecto.
Elaborar Este documento representa una
identificaciéon de | lista las personas, patrocinadores e
interesados involucrados en el proyecto.
2 Planificacion | Elaborar plan de | Esta actividad consiste en:

. Recopilar requisitos.

. Definir el alcance del
proyecto.

. Definir Actividades

. Definir los entregables

que se van a presentar

al  patrocinador  del
proyecto.

. Crear la estructura de
desglose de

trabajo (EDT).
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Elaborar plan de
gestion de

tiempo

En este documento se detallaran
los procesos que se requieren para
controlar el desarrollo del proyecto,
brindado

tiempo en que se deben ejecutar

informacion exacta del

las actividades.

Elaborar plan de

gestion de costo

Documento que incluye los
procesos relacionados como
planificar, estimar, presupuestar,

financiar, y controlar los costos de
modo que se complete el proyecto
dentro del presupuesto establecido

inicialmente.

Elaborar plan de
gestion de

calidad

En este proceso se incluiran las
actividades que determinen los
objetivos y las responsabilidades
para que el proyecto funcione

eficientemente.

Elaborar plan de
gestion de
recursos

humanos

En este proceso se engloban la
de

responsabilidades.

elaboracion roles y

Elaborar plan de
de

comunicaciones

gestion

En este documento se gestionaran

los detalles que se podrian

producir en el desarrollo del
proyecto, indicando que medios y
formas se van a emplear para el
correcto flujo de informacién del
equipo del proyecto asi como de

los interesados.

Elaborar plan de
gestion de

riesgos

Esta actividad consiste en:
. Identificar los riesgos
. Planificar la respuesta a
los riesgos identificados
. Dar  seguimiento vy

control a los riesgos
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Elaborar plan de
gestion de

adquisiciones

En este proceso se incluiran las
actividades que se requieren para
comprar o adquirir el producto que
obtener

se desea para la

realizacién del proyecto.

Elaborar plan de
gestion de los

interesados

Esta actividad consiste en la

identificacion de personas,
interesadas para lograr una
participaciéon eficiente de los

involucrados en el proyecto.

Ejecucion Implantaciéon de | En esta etapa del proyecto se logra
la Herramienta implantar la herramienta que
permita satisfacer los
requerimientos de la Empresa.
Monitoreoy | Informes de En este proceso, se monitorean las
Control Implantacién solicitudes de cambio, de avance y
se hacen las respectivas pruebas.
Cierre Elaborar Plan En esta actividad se logra revisar

Final del Cierre

del Proyecto

los entregables finales para el

cierre del Proyecto
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NOMBRE DEL PROYECTO
Gestidon en el proceso de la Atencion del cliente mediante el software Médico
Dentalink en la Clinica Dental Sefior Nazareno en la Ciudad de Ica
ID NOMBRE ‘ DESCRIPCION FECHA
o Este hito reflejara el inicio del
H-001 Acta de constitucion 2016
desarrollo del proyecto
Este hito sera fundamental para
el conocimiento de la duracién al
H-002 Cronograma 2017
detalle de las actividades y
duracion total
Este hito es importante porque
_ marcara el logro en la parte de la
H-003 Sistema Implantado . 2017
adaptacion a los procesos del
negocio
Este hito es fundamental para
o que los empleado puedan tener el
H-004 Capacitacion o . 2017
conocimiento pleno del sistema
que se adaptara
Este hito reflejara el cierre del
H-005 Cierre proyecto y su aprobacién 2017
fundamental
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CUADRO DE RESPONSABILIDADES DE LAS TAREAS

CONTROL DE VERSIONES

w UNIVERSIDAD
A ALAS PERUANAS

Clinica Dental

Version 1.0 Aprobada por: Sefior de Nazareno
. Luisa Ericka Alviar 28 de Octubre
Hecha por: H Fecha 2016

Revisada por:

Clinica Dental

Motivo

Progreso del

Serior de Nazareno Proyecto
NOMBRE DEL PROYECTO
Gestidon en el proceso de la Atencion del cliente mediante el software Médico

Dentalink en la Clinica Dental Sefior Nazareno en la Ciudad de Ica

NOMBRE DEL ROL

SPONSOR

Responsabilidades:

» Aprobar el acta de constitucién

Aprobar el documento de requerimientos
Aprobar el documento de EDT

Aprobar el documento de Cronograma

Aprobar el informe de las pruebas de integracién

Aprobar el informe de informe del sistema implantado

vV V. V V V V

Aprobar el acta de cierre

Funciones:

A\

Iniciar el desarrollo del proyecto
Aprobar los distintos planes del proyecto
Dar seguimiento al avance del desarrollo proyecto

Gestionar el control de cambios del proyecto

YV V V V

Aprobar el cierre del proyecto

Nivel de autoridad:

» El podra decidir si el proyecto continua o no

» El podra solicitar informes en cualquier momento

Supervisar a:

Director del proyecto
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NOMBRE DEL ROL

DIRECTOR DEL PROYECTO

Responsabilidades:

» Elaborar el acta de constitucion
Elaborar el plan de actividades (EDT)
Elaborar el cronograma

Elaborar el presupuesto

Elaborar la plan de contingencia

Direccionar al equipo de trabajo

YV V. V V V V

Elaborar informe de como se encuentra el proyecto

» Elaborar el informe final de cierre del proyecto

Funciones:

» Planificar el proyecto

» Monitorear el estado y desarrollo del proyecto
» Gestionar los recursos asignados al proyecto
» Brindar soluciones que se puedan presentar

» Terminar el proyecto

Supervisar a:

» Decide como se desarrollara la gestion del proyecto

» Decide cuales seran los hitos

Responder a:

Sponsor
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CONTROL DE VERSIONES

1.0

Aprobada por:

"AP UNIVERSIDAD
\ ALAS PERUANAS

Clinica Dental Senor
de Nazareno

Hecha por:

H

Luisa Ericka Alviar

Fecha

28 de Octubre 2016

Revisada por:

Clinica Dental Senor

Motivo

Progreso del

de Nazareno Proyecto
NOMBRE DEL PROYECTO

Gestidn en el proceso de la Atencion del cliente mediante el software Médico Dentalink

en la Clinica Dental Sefior Nazareno en la Ciudad de Ica

LINEA BASE DE CALIDAD

ICRA = indice de | Frecuencia Frecuencia
ICRA >=0.95 Costo de semanal Semanal

Rendimiento
Rendimiento del Acumulado
Proyecto

IHR = indice de Medicidn Reporte

IHR >=0.95 Horario de . Lunes

Rendimiento manana en

Acumulado la tarde
Eficiencia del TS = Tiempo de Frecuencia, por | Reporte
Personal del solucién o cada entregable | realizado por
Proyecto TS <= 100%TA desempeiio de cada actividad

una actividad TA

= Tiempo de

duracion de la

actividad
Satisfaccion de NS= Nivel de Medicién Frecuencia, una
los usuarios Servicio con durante la vez por cada

NS >=7 escalade0a9 capacitacién,a | sesién
través de

encuestas
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CONTROL DE VERSIONES

Clinica Dental Senor

Version 1.0 Aprobada por: de Nazareno
Hecha por: hwsa Ericka Alviar Fecha 28 de Octubre 2016

Revisada por: Clinica Dental Sefior Motivo Progreso del

de Nazareno Proyecto
NOMBRE DEL PROYECTO

Gestidn en el proceso de la Atencion del cliente mediante el software Médico Dentalink

en la Clinica Dental Sefior Nazareno en la Ciudad de Ica

RECURSO DESCRIPCION

Se realizara capacitaciones sobre las

. funcionalidades que brinda la aplicacion
Capacitaciones -
web para que pueda ser utilizada al 100%

de su capacidad sin ningun problema.
RECURSOS

HUMANOS

Evaluacion de Se llevara una evaluacion al equipo para

desempeiio saber el estado de su desempenio

El jefe del proyecto debe establecer que el

Clima Laboral clima laboral no sea afectado por el

proyecto durante su desarrollo
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UNIVERSIDAD
ALAS PERUANAS

NOMBRE DEL PROYECTO

Version 10 Aprobada por: Clinica Dental Sefior de
: Nazareno
Hecha por: | | yisa Ericka Alviar H. Fecha 28 de Octubre 2016
Revisada - ~
Clinica Dental Sefior de Motivo
por: Nazareno Progreso del Proyecto

Gestion en el proceso de la Atencion del cliente mediante el software Médico
Dentalink en la Clinica Dental Seior Nazareno en la Ciudad de Ica

TIPOS DE ESTIMACION DEL PROYECTO

Tl_po d.e, Modo de formulacion Nivel de precision
estimacion
Orden de Formulacion por Analogia | 20% al +70%
Magnitud
Presupuesto | Bottom up -10% al +20%
Definitivo Bottom up -5% al +10%

Tipo de recurso

UNIDADES DE MEDIDA

Unidades de medida

Recurso Personal

Costo / Hora

Recurso Material

Unidades
UMBRALES DE CONTROL

Alcance: ‘s , ..
.. e Accion a tomar si variacion
Proyecto/fas Variacion permitida iy
Excede lo permitido
e/entregable
Proyecto +/- 10% costos planificado Investlgar variacion para tomar accion
Completo correctiva
METODOS DE MEDICION DE VALOR GANADO ‘
Alcance:
proyecto/fas Método de medicion Modo de medicién
e/entregable
Proyecto Valor Acumulado Reporte Mensual del Proyecto
Completo
NIVELES DE ESTIMACION Y DE CONTROL ‘
Tipo de , , >
estimacion Nivel de estimacion de Nivel de control de costos
costos
De costos
Orden de .
Magnitud Por fase No Aplica
Presupuesto | Por Actividad El mismo
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Cuadro de Costos %W‘MWWM

CONTROL DE VERSIONES

Clinica Dental Senor

Version 1.0 Aprobada por: de Nazareno

Hecha por: hwsa Ericka Alviar Fecha 28 de Octubre 2016

Revisada por: Clinica Dental Sefior Motivo Progreso del
de Nazareno Proyecto

NOMBRE DEL PROYECTO
Gestion en el proceso de la Atencion del cliente mediante el software Médico Dentalink

en la Clinica Dental Senor Nazareno en la Ciudad de Ica

Actividad ______Recurso______ Unidad _____Cantidad
VF Hr-H
Definicion 5
Alcance AH Hr-H
VF Hr-H
Elaboracion EDT 5
y Diccionario AH Hr-H
VF Hr-H
Formalizar la 9
organizacion del AH Hr-H
proyecto
VF Hr-H
Desarrollar el 9
plan de gestion AH Hr-H
de alcance
VF Hr-H
Revision y 5
Aprobacion del AH Hr-H
Plan de Gestion
VF Hr-H
Levantamiento 9
de AH Hr-H
Requerimientos
VF Hr-H
Desarrollar plan 9
de gestion de AH Hr-H
RRHH
VF Hr-H
Elaboracion 5
Casos Uso de AH Hr-H
Negocio
Realizar Pruebas VF Hr-H 1
Iniciales
Realizar casos VF Hr-H 1
de prueba
VF Hr-H
Elaborar 5
documentacion AH Hr-H
técnica y
funcional
VF Hr-H
Capacitacion a 9

Usuarios AH Hr-H
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PRESUPUESTO %W‘MHWM

CONTROL DE VERSIONES

Clinica Dental Senor

Version 1.0 Aprobada por: de Nazareno
Hecha por: hwsa Ericka Alviar Fecha 28 de Octubre 2016
Revisada por: Clinica Dental Sefior Motivo Progreso del

de Nazareno Proyecto
NOMBRE DEL PROYECTO

Gestidn en el proceso de la Atencion del cliente mediante el software Médico Dentalink

en la Clinica Dental Sefior Nazareno en la Ciudad de Ica

PROYECTO FASE ENTREGABLE MONTO
Iniciacion
» Preparacién del proyecto
TOTAL FASE: 200
» Blueprint 200
Planificacién » Preparacion 800
» Adquisicion IT 200
» Realizacion 150
TOTAL FASE: 1350
Ejecucion » Implantacion 1000
TOTAL FASE: 1000
» Soporte Go Live 150
Monitoreo y control » Preparacion final 500
» Reportes 100
TOTAL FASE: 750
Cierre > Informes final 200
TOTAL FASE: 200
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FORMATO 20:

. UNIVERSIDAD
ORGANIZACION %W‘M PERUANAS

CONTROL DE VERSIONES

Version 1.0 Aprobada por: Clinica Dental Sefior

de Nazareno
Hecha por: hwsa Ericka Alviar Fecha 28 de Octubre 2016

Revisada por: Clinica Dental Sefior Motivo Progreso del

de Nazareno Proyecto
NOMBRE DEL PROYECTO

Gestidn en el proceso de la Atencion del cliente mediante el software Médico Dentalink

en la Clinica Dental Sefior Nazareno en la Ciudad de Ica

DATOS DE LA ORGANIZACION

DATOS GENERALES DEL DIRECTOR DEL PROYECTO
DNI: 71841779
Teléfono: 950595968
Correo Electrénico: luisa_alviar@hotmail.com
DATOS DEL EQUIPO DE GESTION DEL PROYECTO
Equipo de gestion Luisa Ericka Alviar Huamani
Encargado de adaptacion Luisa Ericka Alviar Huamani
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FORMATO 21:
MATRIZ DE ASIGNACION DE RESPONSABILIDADES w UNIVERSIDAD
! ‘mmums
(ROLES Y RESPONSABILIDADES)
CONTROL DE VERSIONES

Version 1.0 Aprobada por: Clinica Dental Sefior
de Nazareno
Hecha por: hwsa Ericka Alviar Fecha 28 de Octubre 2016
Revisada por: Clinica Dental Sefior Motivo Progreso del
de Nazareno Proyecto

NOMBRE DEL PROYECTO

Gestion en el proceso de la Atencion del cliente mediante el software Médico Dentalink

en la Clinica Dental Senor Nazareno en la Ciudad de Ica

ROLES / INTERESADOS

ENTREGABLE DIRECTORDEL  ENCARGADO DE
SPONSOR PROYECTO ADAPTACION
A R ]

Plan de gestién del alcance A R

Plan de gestién de tiempo A R

Estructura de desglose de trabajo- EDT \% R

Diccionario de la estructura de

desglose de trabajo v R

Cronograma de actividades \% R

Presupuesto del proyecto A R

Manual de usuario A R P

Plan de gestion de costos A R

Planificacion de la calidad A R

Plan de comunicaciones A R

Plan de adquisiciones A R P
Sistema finalizado Vv R

LEYENDA

R = RESPONSABLE
P = PARTICIPA

V = REVISA

A = APRUEBA

INCLUIR ESTOS DATOS EN
LA TABLA SUPERIOR
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FORMATO 22:

A UNIVERSIDAD
PLAN DE GESTION DEL PERSONAL %w ALAS PERUANAS

CONTROL DE VERSIONES

Version 1.0 Aprobada por: Clinica Dental Sefior de

Nazareno
Hecha por: | Luisa Ericka Alviar H. Fecha 28 de Octubre 2016
Revisada Clinica Dental Sefior de .
por: Nazareno Motivo Progreso del Proyecto

NOMBRE DEL PROYECTO

Gestion en el proceso de la Atencion del cliente mediante el software Médico Dentalink
en la Clinica Dental Sefior Nazareno en la Ciudad de Ica

Tipo de Fuente de Local. de !=e.c.ha de Costo de
. . . . . .. | trabajo inicio de .
adquisiciéon | adquisicion . . reclutamiento
asignado reclutamiento
Clinica
Patroci- . Dental .
nador Planilla - Sefior de - Ninguno
Nazareno
Clinica
Sponsor : Dental .
Planilla - Sefior de - Ninguno
Nazareno
Jefe de
proyec- | Externo - Oficina - Ninguno
to
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FORMATO 23: @;{w UNIVERSIDAD
DIRECTORIO DE STAKEHOLDERS \ ALRS PERUANAS

CONTROL DE VERSIONES

Version 10 Version Clinica Dental Sefior de
Nazareno
Hecha por: Luisa Ericka Alviar H. Hecha por: 28 de Octubre 2016
Revisada por: 'C\l:hmca Dental Sefior de Revisada por: Progreso del Proyecto
azareno

NOMBRE DEL PROYECTO

Gestidn en el proceso de la Atencién del cliente mediante el software Médico Dentalink
en la Clinica Dental Sefior Nazareno en la Ciudad de Ica

Rol General Stakeholders

PATROCINADOR Dr. Arnulfo Villagaray Fernandez

Jefe de Proyecto
EQUIPO DE PROYECTO
Luisa Ericka Alviar Huamani

USUARIOS Personal de las areas involucradas

STAKEHOLDERS Clinica Dental Senor de Nazareno
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FORMATO 24:

UNIVERSIDAD
PLAN DE COMUNICACIONES %m‘mmm

CONTROL DE VERSIONES

Clinica Dental

Version 1.0 Aprobada por: Sefior de
Nazareno
Hecha por: Luisa Ericka Alviar H. Fecha 381"6‘5 Octubre

Clinica Dental Sefior de Motivo Progreso del
Nazareno Proyecto

NOMBRE DEL PROYECTO

Revisada por:

Gestidn en el proceso de la Atencién del cliente mediante el software Médico Dentalink
en la Clinica Dental Sefior Nazareno en la Ciudad de Ica

PROCEDIMIENTO PARA TRATAR POLEMICAS ‘

* Aliniciar la sesion se preguntara si se tiene algun inconveniente de los acuerdos
tomados en una sesion anterior.

» Se llegara a un acuerdo para darle solucién a lo ocurrido.

* Al no completar con lo presentado, se dejara pendiente para una préxima
reunién con el fin de subsanar lo ocurrido antes, durante o después de la
sesion.

* Ante cada reunion se revisara los registros para ver si existe alguna discusion
pendiente.
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CONTROL DE VERSIONES

Clinica Dental Senor de

Version 1.0 Aprobada por: Nazareno
Hecha ) . .
S Luisa Ericka Alviar H. Fecha 28 de Octubre 2016
Revisada ini A .

. Clinica Dental Senor de Motivo Progreso del Proyecto
por: Nazareno

NOMBRE DEL PROYECTO

Gestion en el proceso de la Atencion del cliente mediante el software Médico Dentalink
en la Clinica Dental Sefior Nazareno en la Ciudad de Ica

METODOLOGIA DE GESTION DE RIESGOS ‘

Fuentes de informacion

y final

Proceso Descripcion Herramientas
Se lleva a cabo la
Gestion realizacion de Eauino de trabai
de documentos como PMBOK Qquipo de trabajo
Proyecto el acta y analisis de Stakeholder
diferentes aspectos
Planeacion
dela Identificar los riesgos
ingenieria | que puedan ocurrir y Equipo de trabajo
de afectar el proyecto
proyecto
Ejecucion
dela L . .
. - Implantacién del sistema Dentalink . .
ingenieria . . Equipo de trabajo
Dentalink en la clinica
del
proyecto
Cierre de )
la Realizar
ingenieria Capacitaciones y elaborar Equipo de trabajo
del los stakeholder
€ manuales del sistema
proyecto
Realizar informes
Informes perioddicos de desarrollo Equipo de trabajo
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Clinica Dental Senor de

Version 1.0 Aprobada por: NaZareno
Hecha ) . .
por: Luisa Ericka Alviar H. Fecha 28 de Octubre 2016
Revisada ini fi .

. Clinica Dental Senor de Motivo Progreso del Proyecto
por: Nazareno

NOMBRE DEL PROYECTO

Gestion en el proceso de la Atencion del cliente mediante el software Médico Dentalink
en la Clinica Dental Sefior Nazareno en la Ciudad de Ica

Tipo de Riesgo Probabilidad por Impacto
Muy Alto Mayor a 0.50
Alto Menor a 0.50
Medio Menor a 0.30
Bajo menor a 0.10
Muy Bajo Menor a 0.05
DESCRIPCION DEL ENTREGABLES TIPO DE
PROBABILIDAD
RIESGO RIESGO AFECTADOS RIESGO
Los requerimientos son | Debido a la mala
Fallos en la . . e
. . parte importante para la informacion 0.40 Alto
calidad final , .
calidad del producto recopilada
No se logra . . .
. Si el sistema no es util, . .
cumplir la , . Falta de interés en
. C este seria un importante . 0.30 Alto
satisfaccion . en el sistema
) riesgo
Del cliente
F’Qca . La falta de interés
participacion rovoca que las
de los P . 9 Pérdida de tiempo .
. entrevistas sean poco . 0.20 Medio
involucrados . de los trabajadores
utiles al momento de
en las . .
. obtener informacion
entrevistas
Cancelacion Por imprevistos o
de motivos personales se .
. Imprevistos .
reuniones pueden cancelar las 0.09 Bajo
) personales
con el reuniones de manera
Sponsor sorpresiva
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FORMATO 27:
DOCUMENTO DE ANALISIS DE

RIESGOS
CONTROL DE VERSIONES

Clinica Dental

Version 1.0 Aprobada por: Sefior de Nazareno

Luisa Ericka Alviar

o Fecha 28 de Octubre 2016

Hecha por:

Clinica Dental Motivo Progreso del

Revi ;
evisada por Sefior de Nazareno Proyecto

Riesgos Actuales Potenciales

1° Riesgo Cronograma del proyecto
2° Riesgo Presupuesto estimado
3° Riesgo Alcance del producto final

Revisiéon Y Confirmacion De Probabilidad E Impacto Estimados Inicialmente

Los riesgos expuestos anteriormente son los mas graves en cuanto su identificacion,
actualmente se identificd su impacto y su probabilidad.
e Cronograma del proyecto: en cuanto su estudio se detectd que su
probabilidad es una de las mas altas.
e Presupuesto estimado: se puede contar con variables que aumenten el
presupuesto del proyecto afectando a los involucrados del mismo.
e Alcance del producto final: el producto final no puede tener el alcance,
gracias a los requerimientos no identificados.
e Tiempo de ejecucion del proyecto: las actividades destinadas en el
proyecto pueden tener demoras por imprevistos externos.
Revision de adecuacion de Respuestas Planificadas para los riesgos
identificados inicialmente

Presupuesto estimado Proponer variantes de presupuestos

Alcance del producto final Identificar requerimientos al 100%

Establecer cada actividad con su tiempo

Tiempo de ejecucion del proyecto s . ,
maximo de ejecucién
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FORMATO 28:
INFRAESTRUCTURA, EQUIPOS, MATERIALES Y

ACCESORIOS
CONTROL DE VERSIONES

Versién 10 Aprobada por: Clinica Dental Sefior de
Nazareno
Hecha ) , .
por: Luisa Ericka Alviar H. Fecha 28 de Octubre 2016
Revisada ini A .
. Clinica Dental Senor de Motivo Progreso del Proyecto
por: Nazareno

NOMBRE DEL PROYECTO

Gestidn en el proceso de la Atencién del cliente mediante el software Médico Dentalink
en la Clinica Dental Sefior Nazareno en la Ciudad de Ica

Descripcion

INFRAESTRUCTURA Clinica Dental Senor Nazareno

¢ Computadoras

e Impresoras

e Televisor.

¢ Rayos X de ultima generacion.
EQUIPOS e Camaras de seguridad.

e Seguridad electrénica.

¢ Insumos dentales.

e [nternet.

e Cuadernos
MATERIALES e Archivadores

e Fichas
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Clinica Dental Senor de

Nazareno

Procedimientos a seguir:

Elaborar las especificaciones de lo que se requiere.

Conseguir y listar todos los proveedores necesarios

Version 1.0 Aprobada por: Nazareno
Hecha por: Luisa Ericka Alviar H. | Fecha 28 de Octubre 2016
Revisada por: Clinica Dental Sefor de Motivo Progreso del Proyecto

NOMBRE DEL PROYECTO

Gestidn en el proceso de la Atencién del cliente mediante el software Médico Dentalink
en la Clinica Dental Sefior Nazareno en la Ciudad de Ica

Para la adquisicion de algun recurso se realizaran las siguientes actividades:

Emitir Solicitud de cotizacién teniendo en cuenta las especificaciones

correspondientes.

Recibir y Evaluar las propuestas de los proveedores que atendieron la solicitud.

Clasificar y calificar a los proveedores.

Seleccionar a la herramienta necesaria para cumpir los requerimientos.

Firmar un contrato de aceptacion.
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FORMATO 30:
Planificacion de la Calidad

CONTROL DE VERSIONES

Version 10 Aprobada por: Clinica Dental Seinor de
Nazareno
Hecha ) . .
- Luisa Ericka Alviar H. Fecha 28 de Octubre 2016
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Gestidn en el proceso de la Atencién del cliente mediante el software Médico Dentalink
en la Clinica Dental Sefior Nazareno en la Ciudad de Ica

Factor De Calidad Relevante
e Performance del Proyecto
e Medicion del cumplimiento de hitos a lo largo de la vida del proyecto.

Definicion del Factor de Calidad:

e La Performance del Proyecto se define como el cumplimiento del cronograma y
del presupuesto del proyecto.

o Este factor de calidad es relevante pues permitira al equipo de proyecto lograr
el margen de utilidad que ha sido calculado para el proyecto, caso contrario el
proyecto podria no generar utilidades o mas aun, podria generar pérdidas.

e Por otro lado el atraso en la entrega de los productos que espera el cliente nos
puede ocasionar
Problemas contractuales.

Propésito de la Métrica:

La métrica se desarrolla para monitorear la performance del proyecto en cuanto a
cumplimiento de

Cronograma y presupuesto, y poder tomar las acciones correctas en forma oportuna.

Definicion Operacional:

El Gerente del Proyecto actualizara el proyecto y el sistema en el MS Project, en la
mafiana de los lunes de cada semana, y calculara : CPI (indice de Rendimiento del
Costo) y el SPI (indice del rendimiento del cronograma o trabajo).

Método De Medicion:

e Se recabara informacion de avances reales, valor ganado del proyecto, fechas
de inicio y fin real, trabajo real, y costo real, los cuales se ingresaran en el MS
Project.

e Se revisara el informe con el Sponsor y se tomaran las acciones correctivas y/o
preventivas Pertinentes.

e Se informara al Sponsor de todas las acciones de ser el caso.

Responsable del Factor de Calidad:

El Gerente del Proyecto es responsable de vigilar el factor de calidad, los resultados
de la métrica, y de

promover las mejoras de procesos que sean necesarias para lograr los objetivos de
calidad planteados,

lograr la rentabilidad del proyecto y el cumplimiento de los plazos.
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Factor de Calidad Relevante:

Rendimiento del Proyecto.
Definicion del Factor de Calidad:

El rendimiento del proyecto se define como el cumplimiento de las actividades
planificadas en cuanto a la implantacion y la gestién del proyecto se refiere.

Este factor de calidad es relevante pues permitira al equipo de proyecto lograr el
margen de utilidad que ha sido calculado para el proyecto, caso contrario el proyecto
podria no generar utilidades o mas aun, podria generar pérdidas.

Por otro lado el atraso en la entrega de los productos que espera el cliente nos puede
ocasionar problemas contractuales.

Propoésito de la Métrica:

La métrica se desarrolla para monitorear el rendimiento del proyecto en cuanto a
cumplimiento de la implantacion, presupuesto, y poder tomar las acciones correctas en
una forma oportuna.

Enlace con Objetivos Organizacionales:

El cumplimiento de éstas métricas es indispensable para poder obtener la utilidad
deseada en la implantacion y capacitacién de usuarios de la empresa, lo cual a su vez
posibilitara el crecimiento de la empresa y la mejora general de sus productos y
servicios.

Responsable del Factor de Calidad:

La persona operativamente responsable de vigilar el factor de calidad, los resultados de
la métrica, y de promover las mejoras de procesos que sean necesarias para lograr los
objetivos de calidad planteados, es el Jefe del Proyecto en primera instancia, pero la
responsabilidad ultima de lograr la rentabilidad del proyecto y el cumplimiento de los
plazos recae en forma ejecutiva en el Sponsor del Proyecto.
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ORIENTADO A APLICACION CRITERIOS ROL AL QUE
ESTA DIRIGIDO
;. Se ha analizado la
siguiente
PROCESO Sl Documentacion: la propuesta técnica, Jefe de
requerimientos del cliente, bases vy
Plan de Gestion del Proyecto para Proyecto
definir los requerimientos de alto
nivel?

¢, Se ha planificado y se ha realizado
PROCESO Sl reuniones con el cliente para extraer| Jefe de
los requerimientos de alto nivel?

Proyecto
;. Se  ha determinado Jefe de
PROCESO Sl categorias y prioridades
a los requerimientos? Proyecto
;,Se han acordado con el cliente
criterios de Aceptacién para los Jefe de
PROCESO Sl requerimientos?
Proyecto
;,Se ha elaborado y entregado un
Plan de  Gestidn para los Jefe de

ENTREGABLE Sl requerimientos para su aprobacion y
validacion? Proyecto
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Ejecucion del proyecto que avances se han realizado hasta el momento.

Entregables a presentar: Presentado Aprobado Por:
Los formatos definidos al inicio del Gerente del proyecto
proyecto debidamente documentados Si
La planificacién de tiempos y duracién Si Gerente del proyecto
de las actividades
Cronograma de tiempo de desarrollo Si Gerente del proyecto
del proyecto
Diagrama de procesos as-is Si Gerente del proyecto
Diagrama del proceso to-be Si Gerente del proyecto

Gerente del Proyecto Sponsor
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Gestion en el proceso de la Atencion del cliente mediante el software Médico Dentalink
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DESCRIPCION 1
(NUNCA)

CALIFICACION

3 4
(MEDIANAMEN | (HABITAULM
TE) ENTE)

2
(POCO)

5
(SIEMPRE)

1. Adaptabilidad al cambio: se adapta
y amolda a los cambios, modificando la
propia conducta para alcanzar
determinados objetivos cuando surgen
dificultades, nuevos datos o cambios
en el medio.

2. Orientacion a los resultados:
encamina sus actos al logro de lo
esperado, actuando con velocidad y
sentido de urgencia ante decisiones
importantes  para  satisfacer las
necesidades del cliente, superar a los
competidores, o] mejorar la
organizacion.

3. Habilidad analitica (analisis de
prioridad, criterio logico, sentido
comun): realiza un analisis logico,
identificando los problemas, y
reconociendo la informacion
significativa para la organizacioén.

4. Conciencia organizacional:
reconoce los atributos y las
modificaciones de la organizacion, 0
comprendiendo e interpretando las
relaciones de poder dentro de ésta.

ORITA A OPOR DAD ) ORA

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES DE MEJORA

Resulta muy valioso el aporte de diversas ideas y
conocimientos que hace falta a la empresa.

Podria aplicar algunos estandares de calidad en
la ejecucion de sus proyectos

Muestra habilidad para identificar los problemas del
area donde se deselvuelven. Es consiente de la
importancia de la informacion en la organizacion.

Mejorar las relaciones con la red de los
contactos dentro y fuera de la clinica.

Organiza adecuadamente y oportunamente las
responsabilidades que le han sido asignadas en su
labor.

Mostrar mayor adaptabilidad al cambio por parte
de su equipo de trabajo.
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Gestion en el proceso de la Atencion del cliente mediante el software Médico Dentalink
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Las competencias estadn relacionadas con las actitudes, habilidades, y otras
caracteristicas personal que afectan una parte importante del rendimiento en el
trabajo, se puede medir con estandares aceptados, y se pueden mejorar a traves
del entrenamiento y desarrollo.

Miembros del equipo del proyecto

Luisa Ericka Alviar H. — Gerente del proyecto

Competencias

Manejo y gestion de

Temas de capacitacion y dirigidos a:

Manejo del Software

Rediseno de procesos.

proyectos
Capacitador: Capacitador: Capacitador:
Gerente del proyecto. | Analista Esp. en procesos
Dirigido a: Dirigido a: Dirigido a:
Disefiador Gerente del proyecto Gerente del proyecto
Sponsor
Resultados Obtenidos en la capacitaciéon temas:
Temas Resultados obtenidos Leyenda
Manejo y gestién de B Bueno  (B)
proyectos
Manejo del Software B Malo (M)
Implementacién B Regular (R)
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NOMBRE DEL PROYECTO ‘

Gestidn en el proceso de la Atencién del cliente mediante el software Médico Dentalink
en la Clinica Dental Sefor Nazareno en la Ciudad de Ica

PERSONA CARGO EMPRESA
. . . Project Manager Clinica Dental Sefior
Luisa Ericka Alviar H. Nazareno
DOCUMENTACION
QUE SE DEBE
PRESENTAR EN LA RESPONSABLE
REUNION

Acta de reunion Luisa Ericka Alviar H.

Informe de performance

ACTIVIDAD

Luisa Ericka Alviar H.

A DA

RESPONSABLE

TIEMPO

Acordar las actividades a

realizar

Project Manager

30 min

01 De acuerdo a la Solicitud de Cambios se tendra que realizar la modificaciéon en el
cronograma.

02 Reunidén con responsables de ejecucién para ver medidas que puedan beneficiar en
el Avance del proyecto referente a los entregables.

03 Se debera elaborar informe mensual donde se detalle todas medidas a tomar

respecto a los cambios pedidos, el impacto causado en la implementacion del

proyecto y los resultados de la reunion con los interesados.

ACCIONES ‘ RESPONSABLE A OBSERVACIONES
Elaborar acta de reunion. PM 02-07-17
Modificacién de cambios
en cronograma de PM 06-07-17
proyecto.
Coordinacion  con  la PM 09-07-17
Clinica
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funcionales

proyecto

o Rol a quién Proceso Evidencia del Cumplimiento
Criterio . . oy o
esta dirigido relacionado cumplimiento del criterio
Presentacion del Acta Jefe del Iniciacion Acta de Si
de Constitucion del proyecto constitucion del
Proyecto. proyecto.
(Formato N° 1)
Presentacion del Jefe del Iniciacion Presentacion del Si
lanzamiento del proyecto lanzamiento del
Proyecto proyecto
(Formato N° 2)
Definicion del alcance Jefe del Planificacion Plan de gestion Si
del Proyecto. proyecto, de alcance del
sponsor proyecto
(Formato N° 5)
Gestion y Jefe del Planificacién Plan de gestion Si
administracion del proyecto del proyecto
proyecto. (Formato N°4 )
Elaboracion de los Jefe del Todo el (Formatos 01 — Si
formatos establecidas proyecto, proyecto 47)
en las diferentes areas equipo del
de conocimiento del proyecto
PMBOK que
conforman el
proyecto.
Identificacion de los Jefe del Ejecucion Andlisis de Si
requerimientos proyecto, requerimientos
funcionales y no equipo del (Formato N° 6)
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Gestion en el proceso de la Atencién del cliente mediante el software Médico Dentalink
en la Clinica Dental Sefior Nazareno en la Ciudad de Ica

TIPO DE CAMBIO REQUERIDO

ACCION CORRECTIVA X REPARCION POR DEFECTO
CAMBIO E EL PLAN DE
PROYECTO

ACCION PREVENTIVA

DEFINICION DEL PROBLEMA O SITUACION ACTUAL:

A pesar de la aplicacién del plan de respuesta a riesgos, se tuvieron impases con la correcta
gestion de los procesos de atencion al cliente en la Clinica Sefior Nazareno.. Esto ha causado
un retraso en la implementacion.

DESCRIPCION DETALLADA DEL CAMBIO SOLICITADO

El cambio solicitado implica la modificacion del cronograma, respecto al entregable de la
implementacién del software Dentalink, se retrasé una semana.

RAZON POR LA QUE SE SOLICITA EL CAMBIO

Debido a que las capacitaciones son postegardas, no se ha concluido con el manual de
usuario, habiendo dado el impase del retraso involuntario por parte de empresa elegida, se
estaria incumpliendo con el entregable.

O PRO ®
EN EL CORTO PLAZO EN EL LARGO PLAZO

Se estaria desplazando la -

iniciacion real de los

entregables 5.1 y 5.2 por el

periodo de un dia.

EFECTOS EN OTROS PROYECTOS, PROGRAMAS, PORTAFOLIOS U OPERACIONES

EFECTOS EXTRA EMPRESARIALES EN CLIENTES, MERCADOS, PROVEEDORES,
GOBIERNO, ETC.

El cliente requiere que el plazo de entrega del sistema en funcionamiento, no se altere pese al
retraso, se siga con el cronograma de actividades.
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en la Clinica Dental Sefior Nazareno en la Ciudad de Ica

Constancia de Recepcion de Entregable

Nombre del Gestidn en el proceso de la Atencion del cliente mediante el software
Proyecto: Médico Dentalink en la Clinica Dental Sefior Nazareno en la Ciudad
de Ica

Patrocinador | Dr. Arnulfo Villagaray Fernandez
Del Proyecto:

Gerente Del Luisa Ericka Alviar H.
Proyecto

Cliente Del Clinica Dental Senor Nazareno
Proyecto

Declaracion de la aceptacion Formal

- Por la presente se hace publica la aceptacién en la Etapa 5: Cierre, la cual incluye los
siguientes entregables:

e Manual de Usuario

¢ Acta de cierre del Proyecto

e Lecciones aprendidas

Observaciones Adicionales

Ninguna.

Aceptado por

Nombre del cliente, Sponsor u otro

. ) Nombre del Stakeholders
Funcionario

- Luisa Ericka Alviar Huamani
Dr. Arnulfo Villagaray Fernandez
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NOMBRE DEL PROYECTO

Gestion en el proceso de la Atencion del cliente mediante el software Médico Dentalink

Progreso del Proyecto

Fase Entregable
Instalacion Ejecucién
Temas de Referencia
1 Incluir como stakeholder a los trabajadores de la empresa, ya que ellos

utilizaran la herramienta para contribuir a la satisfaccion de los usuarios.

Descripcion del Entregable

La ejecucién consiste en:

centro de trabajo.

e Explicacion previa sobre la herramienta y sus bondades en el proceso del
sistema de informacion en la Clinica Dental Sefior Nazareno en la Ciudad de Ica.
e Instalacidon de la herramienta luego de su replicacion a los empleados en su

e Una vez terminado el implemento, se procedera a una revisidon para dejar
consistenciado que se ejecuto de una manera correcta la instalacion.
e Todas las actividades seran realizadas por el personal especializado.

DESCRIPCION DE LAS CAUSAS

Al ejecutar la etapa de Instalacién, hace que se dificulte la recepciéon entre los
trabajadores. Inadecuada identificacion de interesados.- En el Project Charter no se
identificod como stakeholder a los trabajadores de la empresa por la implementacion.
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ACEPTACION DE LOS RESULTADOS DEL PROYECTO

REALIZADO A
OBIJETIVOS ENTREGABLES SATISFACCION OBSOIi::ISACI
(SI/NO)
Obtener aceptacion final. Aprobacién documentada de los
resultados del proyecto. Si -
Satisfacer todos los | Documentacién de entregables
requerimientos terminados y no terminados. Si -
contractuales.
Trasladar todos los | Aceptacidon documentada por parte
entregables a operaciones | de operaciones. Si -
PERCEPCIONES DE LOS INTERESADOS DEL PROYECTO
REALIZADO A
OBJETIVOS ENTREGABLES SATISFACCION | OBSERVACIONES
(SI/NO)
Entrevistar a todos | Entrevista de los interesados
los interesados del | documentada. Si -
proyecto.
Analizar los | Analisis documentado.
resultados de la Si -
documentacion.
CONCEPTOS DEL PROYECTO
REALIZADO A
OBIJETIVOS ENTREGABLES SATISFACCION (SI/NO) OBSERVACIONES
Ejecutar las | Reconocimiento firmado de
actividades de cierre | la entrega de los productos y Si -
para el proyecto. servicios del proyecto.
Informar sobre todos
Informe de los problemas
los problemas . .
. importantes. Si -
importantes
suscitados.
Notificar .
formalmente a los DocurTmento que comunica el .
. cierre del proyecto. Si -
interesados del

cierre del proyecto.
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Objetivo General Indicadores Técnicas Instrumentos
= Andlisis del |= Ficha de
Fortalecer el control en el = Tiempo. proceso. datos.
proceso de Atencién al |= Calidad. » Encuestas a|*= Evaluacion
cliente aplicando el |= Costo. colaboradores. de
software Medico Dentalink, Controles desempeii
en la Clinica Dental Sefior documentarios o.
Nazareno en la Ciudad de ] » Informes
lca Observacion sobre el
directa. proceso de
citas.

Descripcion e Importancia

Contar con indicadores del proyecto como la calidad de los productos y servicios, la
rentabilidad del negocio, el cumplimiento de plazos, la eficacia de los procesos, los
tiempos de desarrollo de trabajos, el uso de los recursos, el crecimiento, control de
costos, el nivel de innovacién y desemperio de la infraestructura tecnoldgica.

Variables de Exito

Los indicadores clave de desempefio son meétricas financieras o no financieras,
utilizadas para cuantificar objetivos que reflejan el rendimiento de una organizacion, y
que generalmente se recogen en su plan estratégico.



http://es.wikipedia.org/wiki/M%C3%A9trica
http://es.wikipedia.org/wiki/Objetivo
http://es.wikipedia.org/wiki/Plan_estrat%C3%A9gico
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‘ T . -

Fase del proyecto Codigo de la auditoria

Cierre AUDIT-001
Datos del evaluado Lider de la auditoria
Gerente del Proyecto Luisa Ericka Alviar H.

Equipo de la auditoria

- Gerente del Proyecto.
- Sponsor del Proyecto.

Objetivos de la auditoria

- Verificar el estado a lo largo del desarrollo del proyecto.
- Evaluar los resultados obtenidos luego de aplicar los cambios solicitados por el
Patrocinador y finalmente ser aprobados por el Gerente del Proyecto.

Resultados de la auditoria

Tema ” q
. Evaluacion Comentario
auditado
Estado del Los manuales de usuario no Los manuales de usuarios creados en el
estan considerados en los proyecto deben ser incluidos en la Estructura
Proyecto. .
documentos. del Desglose del Trabajo del proyecto.

Evaluacion general de lo auditado

- La gestion del proyecto se estd realizando de acuerdo a lo planificado en el inicio del
Proyecto.

- Se debe incluir los manuales de usuarios, la documentacion de aceptacion. Sin afectar el
cronograma del proyecto.

Acciones recomendadas

- Se agregan los documentos de manuales de usuarios en la Fase de cierre, para no afectar
el planeamiento de la ejecucion del cronograma del proyecto.
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en la Clinica Dental Sefior Nazareno en la Ciudad de Ica

Datos del entregable inspeccionado

Fase Entregable 2° nivel Entregable 3° Nivel Paquete de
trabajo
Relacié
. ., Acta de aprobacion de elacion de
Ejecucion documento de
entregables. .
trabajo

Elaborado por

Luisa Ericka Alviar H.
Estandar, norma o especificacion de referencia para hacer la inspeccion
- Verificacion de formatos del proyecto
Objetivos de la Inspeccion

- Verificar que el desarrollo del proyecto se esté desarrollando de manera correcta.
- De encontrar algan error, se tomaran las medidas para poderlo mitigar.

Grupo de Inspeccion

Rol durante la .
Persona Rol en el proyecto . ., Observaciones
supervision

Luisa Ericka Alviar H. Gerente del Proyecto Supervisor

Modo de Inspeccion

Método Fecha Lugar Horario Observaciones
Revisibn  comparativa Los defectos
segun el tipo de Clinica Dental encontrados deben ser
proyecto y areas de - Sefior de - corregidos antes de la
gestion del PMBOK Nazareno aceptacion del

proyecto
Lista de defectos a Fecha .
. Responsable . Observaciones
corregir Requerida
Hasta el momento del
cierre, no se Gerente del
encontraron defectos. Proyecto i i
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NOMBRE DEL PROYECTO

Gestion en el proceso de la Atencion del cliente mediante el software Médico Dentalink
en la Clinica Dental Sefior Nazareno en la Ciudad de Ica

DIMENSIONES GLOBALES DEL PROYECTO

Tiempo de evaluacién de personal acerca del 8 dias
sistema
Numero de sesiones 8 sesiones
CUADRO DE METRICAS
Tipo Descripcion D G Recursos
Entregable . los Observaciones
Entregable del Trabajo Empleados
entregables

Elaboracion
Acta de 11 descriptivo 4 Paqinas 12hs Disefiado de acuerdo a
constitucion ’ del Plan del 9 los formatos del PMBOK

proyecto

Elaboracién
Gestion del de la Disefado de acuerdo a
Alcance 12 Gestion del 2 Paginas 20hs los formatos del PMBOK

Alcance del

proyecto
Implantacion 31 Implantacion 5 padinas ohs Disefiado de acuerdo a
del Software ) del Sistema pag los formatos del PMBOK
Pruebas de 421 Ele??.?;:rcrkoen 1 paginas 2hs Disefiado de acuerdo a
Aprobacién - d pag los formatos del PMBOK

e Avance

Elaboracién
Acta de 51 de Acta de 1 Paginas 4hs Disefiado de acuerdo a
Cierre ) reunion de 9 los formatos del PMBOK

cierre
Manual de 59 Sqr‘::s;?régel 8 paginas 4hs Disefiado de acuerdo a
Usuario ) usuario pag los formatos del PMBOK




