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CAPITULO I: PROBLEMA DEL PROYECTO

1.1.1 INTRODUCCION AL TEMA DEL PROYECTO

En la actualidad las compafiias deben buscar nuevas y mejores maneras
para satisfacer a sus clientes, las necesidades han cambiado y la tecnologia ha
influido en dicho cambio, es por esta razén que las empresas deben ajustarse a
los requerimientos de sus clientes elaborando productos cada vez mas

personalizados y que se ajusten a las necesidades de cada cliente especifico.

En AlignTechnology se ofrece esta personalizacion de producto al brindar un
tratamiento dental disefiado especificamente para cada paciente; sin embargo,
con la globalizacion y la apertura de nuevos mercados en otros continentes se ha

complicado cumplir con esta satisfaccién en un buen tiempo y con buena calidad.

Los factores principales que han dificultado lograr el objetivo han sido

principalmente la zona horaria de los diferentes continentes, y el idioma.

En el capitulo uno, se dara una explicacion de la funcién de la empresa, a que
se dedica, se describira a fondo como llegé a tener la necesidad de la expansion
de conocimientos y los beneficios que este ofrecera ademas de los objetivos que

Sé esperan alcanzar.
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Mas adelante en el capitulo dos, se definirAn todos los conceptos necesarios
gue estén relacionados con la elaboracion del proyecto, con el fin de comprender
las herramientas que van a ser utlizadas para el desarrollo del mismo mas

adelante.

El tipo de investigacion que se utilizard y la metodologia aplicada en campo

seré desarrollado en el capitulo tres.

Asimismo, durante el capitulo cuatro se desarrollara la situacién actual de la
empresa, asi como los datos recolectados que sustentan las bases de la
necesidad del proyecto, ademas de la aplicacion de los métodos necesarios para

su medicion.

A lo largo del capitulo cinco, se desarrollara el disefio del trabajo realizado a lo
largo del proyecto, se describen los pasos seguidos para llegar a las conclusiones.
Ademas, se especifican las técnicas utilizadas y un mapa del modelo a seguir para

la ejecucion de dicho proceso y facilitar su estandarizacion.
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1.1.2 ANTECEDENTES DEL CONTEXTO DE LA EMPRESA.

1.1.2.1 Resefia Histoérica

Align Technology siempre ha establecido el liston para el liderazgo y el
cambio en la industria de la ortodoncia, innovando constantemente para traer
nuevas y mejores soluciones a los médicos y a sus pacientes. En 1999, Align
Technology fue pionera en el mercado de la ortodoncia invisible con la
introduccion del sistema Invisalign y en 2001 habia fabricado un millon de
alineadores claros unicos. La empresa se encuentra ubicada en La Aurora de
Heredia, Global Park e inici0 sus operaciones en Costa Rica en el afio 2002 con
57 técnicos dentales, al dia de hoy cuenta con mas de 1 400 colaboradores en los

diversos departamentos en tres turnos.

Al combinar la planificacion del tratamiento digital y la personalizacion
masiva, con la ingenieria de formas basada en principios biomecanicos, ha
revolucionado la industria de la ortodoncia. Hoy en dia, ha ayudado a tratar a mas
de 4 millones de pacientes con el sistema Invisalign y estan impulsando la
evolucion de la odontologia digital con el escaner intraoral iTero — con lo cual
ayuda a modernizar las practicas actuales, mediante la sustitucion de impresiones
fisicas, la planificacién de tratamiento en linea y la creacion de potencial para

permitir y mejorar casi todos los tipos de tratamientos dentales ofrecidos.
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El sistema Invisalign se ofrece a pacientes adultos y adolescentes en mas

de noventa paises en todo el mundo por los médicos entrenados.

En este sentido, la experiencia ha permitido determinar la cantidad
adecuada de movimientos dentales que se pueden realizar para mejorar las

maloclusiones de manera predecible.

Al respecto, ninguna otra empresa ha logrado obtener estos datos de
tratamientos digitales. La profundidad de experiencia ayuda y acelera la
innovacion tecnologica dia a dia. Es por ello que esta informacion es un gran
recurso que da lugar a nuevas ideas de planificacion de tratamiento, conjuntos de

caracteristicas, protocolos de software y mas.

Cabe indicar que el escaner Intraoral iTero es un sistema de arquitectura
abierta que permite la compatibilidad con multiples sistemas de fresado CAD /
CAM basados en laboratorio y mas de 3.000 laboratorios dentales. El escaner
Intraoral iTero provee una plataforma dental "de lado de la silla" para acceder a
herramientas valiosas de diagndstico y tratamiento digital, con potencial para
mejorar la precision de los registros, la eficiencia del tratamiento y la experiencia
general del paciente. La combinacion permite traer innovadoras herramientas de
tratamiento Invisalign a los clientes y ampliar el valor de la exploracion intraoral en

las préacticas dentales.
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Por lo demas, el flujo de trabajo digitalizado del escaner Intraoral iTero
ofrece a los clientes una gran flexibilidad. Ya sea una restauracion de coronas o
puentes, ortodoncia total o parcial (incluyendo el tratamiento Invisalign), carillas o
una solucién de implante validada, los clientes pueden seleccionar la opcién de
flujo de trabajo digital que mejor se adapte a sus necesidades para cada caso

dentro de su practica.

Expansion de mercado

La expansion del mercado describe las formas en que Align Costa Rica esta
trabajando para hacer crecer el mercado global direccionable y parte de ella,
favoreciendo la categoria de tratamiento para adultos y aumentando la proporcion
de la categoria de tratamiento adolescente significativamente mas grande,

ademas de expandir o abrir nuevas geografias y mercados.

Invisalign se puede utilizar para tratar a los aproximadamente 2,6 millones
de pacientes al afio que comienzan el tratamiento en las practicas de ortodoncia
en todo el mundo (actual mercado servido). Aunque la participacion en este
mercado sigue siendo relativamente pequefia, esta creciendo significativamente
mas rapido que la tasa de crecimiento de un solo digito para los cables
tradicionales y soportes. Con 31 por ciento del mercado de adultos y 6 por ciento
del mercado de adolescentes mas importante, la oportunidad de seguir ganando y

reemplazando la parte del tratamiento de ortodoncia tradicional es enorme. Estas
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estadisticas no incluyen el crecimiento de la categoria adicional, representado por
el creciente nUmero de pacientes que comienzan el tratamiento en las practicas de
doctores generales cada afio, ya que los comienzos ortoddnticos en las practicas

de doctores generales no se rastrean normalmente.

El enfoque de la expansion del mercado en todo el negocio global incluye:

e Aumentar la base de clientes mediante la formacion de nuevos médicos en
las geografias existentes y nuevas.

e Apoyo a clientes nuevos y existentes invirtiendo en cobertura de ventas
efectiva y programas de educacion clinica.

e Aumentar la adopcion a través de nuevos productos y caracteristicas que
amplian la gama de casos que los médicos pueden tratar con confianza con
Invisalign, desde problemas muy simples hasta casos mas dificiles o

complejos.

En este sentido, ha seguido creciendo el volumen de pacientes adultos y
adolescentes utilizando el mercadeo de consumo para resaltar el valor de las
sonrisas sanas y hermosas y para construir la preferencia por Invisalign como la

mejor manera de obtener una.
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Asimismo, el mercadeo de consumo también ayuda a conectar a los posibles
pacientes con grandes préacticas que pueden satisfacer las necesidades de los

pacientes en cualquiera de nuestras geografias en todo el mundo.

Al respecto, cabe destacar que Align tiene un negocio cada vez mas global, las
ventas internacionales representan una parte cada vez mas significativa y
emocionante del negocio, y en los Ultimos cinco afios las ventas internacionales se
han triplicado a mas de un cuarto de los ingresos totales de Align. El principal
objetivo es impulsar el crecimiento en otras regiones de ventas directas, incluidos

los principales mercados de paises europeos y la region de Asia y Europa.

1.1.2.2 Mision

Estamos comprometidos en entregar al cliente una gran experiencia a traves

de:

e Facultar a los empleados en la busqueda de excelencia e innovacion

e Proveer productos y servicios de alta calidad

e Crear los productos mas innovadores para la industria

e Asegurar la mejora continua a través de liderazgo, compromiso y trabajo en

equipo.
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Estamos comprometidos a cumplir con todos los requisitos regulatorios y

mantener la actividad del sistema de gestion de calidad.

1.1.2.3 Visién

Buscar la mejora continua de la experiencia de nuestros clientes con la
compafiia y el construir una cultura en donde nuestros clientes sean el centro de

nuestras decisiones, para lograr nuestras metas de:

Incrementar en 100% en el transcurso de los siguientes 3 afos:

e La satisfaccion del cliente
e FEl nivel de ventas

e Incremento del margen operacional en un 10% comparado a la base actual.

1.1.2.4 Valores

e Confianza

e Responsabilidad
e Excelencia

e Adaptabilidad

e Respeto mutuo
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1.1.3 JUSTIFICACION DEL PROBLEMA

Desde el afio 2001 la empresa establece sus operaciones de desarrollo
digital en Heredia, Costa Rica y su planta de manufactura en Juérez, México; con
el pasar de los afios, la apertura comercial ha permitido que mas pacientes
alrededor del mundo sean tratados con Invisalign, sin embargo, las limitaciones de
comunicacion debido a idioma y diferencias de horas han dificultado brindar un
adecuado servicio. Como lo menciona Canals J. (2000) “no crecer no es sélo
estancarse con relacion a la competencia, sino introducir en la empresa la rutina
de falta de nuevos proyectos”. Por lo tanto, con el desarrollo de este proyecto se
podra crear un modelo con una metodologia para la transferencia de conocimiento,
para que la expansion de Align Technology a paises de Asia y Europa se haga de

una manera ordenada, estandarizada, confiable y precisa.

Por otra parte, la implementacion de este proyecto beneficia a los
odontdlogos, que son los clientes directos, pues son ellos quienes envian las
especificaciones de sus requerimientos, reciben el producto que solicitan y son
guienes realizan el pago a la compafiia, ya que la expansion permitira que sus
tratamientos sean realizados en su mismo continente, en su idioma y con la
facilidad de realizar una llamada en tiempo real de ser necesario y ser asi atendido

por un agente inmediatamente.

También se beneficiaran los pacientes a quienes esos doctores tratan ya que

recibirdn su producto en menos tiempo, cumpliendo con sus expectativas.
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Ademas, en la actualidad el proceso de cualquier alineador para un doctor
tiene que pasar por Costa Rica y Juérez lo que hace que el proceso sea largo y
costoso para los clientes mientras que si se realiza el tratamiento en su propia
region los tiempos y los costos van a disminuir beneficiando a los doctores y por lo

tanto a los pacientes.

Durante los afios 2017, 2018 y 2019 Align Technology espera expandir sus
operaciones a 9 paises de Asia y Europa por lo que resulta necesario estandarizar

un modelo para llevar a cabo el proceso.

Manufacturin

Operations
(Juarez, MX)

Treatment

Planning
(San Jose, CR)

llustracién 1. Expansion Align Technology. Fuente: Gerencia expansién Align Technology.
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1.2 DEFINICION DEL PROBLEMA

1.2.1 Laidea del problema

La compaifiia inicié el 2017 con un proceso de expansion de operaciones a
Europa y Asia, sin embargo, carece de una metodologia para la transferencia del
conocimiento. Esto se convierte en una oportunidad para desarrollar un modelo

estandarizado.

1.2.2 La pregunta del problema

¢,Cudl es el modelo adecuado para implementar un proceso de expansion

de operaciones de Align Costa Rica hacia Europa para el periodo 20177
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1.3 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.3.1 Objetivos generales

Desarrollar un modelo de transferencia de conocimiento para la expansion
de operaciones de Align Costa Rica hacia Europa y Asia para el periodo 2017 que

garantice la estandarizacién y eficiencia del proceso.

1.3.2 Objetivos especificos

v Identificar las areas operacionales que se encargaran de la transferencia
con el propésito de aprovechar al maximo el conocimiento, la capacidad
intelectual y el talento para sacarle el mayor provecho.

v Definir la metodologia a utilizar para la trasferencia del conocimiento con el
fin de utilizar la que mas facilite el alcance de los objetivos de la empresa.

v Definir los criterios de estandarizacién del proceso para que sirva como un

modelo a replicar en las nuevas facilidades.
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1.4 ALCANCES Y LIMITACIONES

1.4.1 Alcances

La implementacion del proyecto se llevara a cabo en el cuarto periodo del

2017 en Align Technology, Japén, pues proOximamente se realizara su apertura.

Comprende:
e La capacitacion del personal, desde su primer dia de entrenamiento hasta
gue se certifica como técnico regular de produccion.

e El alcance de las metas de calidad y productividad en el piso de produccion.

1.4.2 Limitaciones

e Los datos pueden verse levemente alterados para mantener la

confidencialidad de la empresa.

e No poder obtener resultados de la implementacion debido a que sera

implementado hasta el cuarto periodo del presente afio.
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1MARCO CONCEPTUAL

2.1.1 Expansién de un negocio

La expansion es una forma de desarrollo empresarial que se basa en
intensificar el esfuerzo en la actividad actual de la empresa. En funcion del
mantenimiento o no del mercado actual y la mejora de los productos ofrecidos,
donde se puede desarrollar el mercado, en este caso se trata de buscar nuevos

mercados. (Banco Bilbao Vizcaya Argentaria [BBVA], 2012).

2.1.2 Proceso DMAIC

Es una herramienta correspondiente a la metodologia Seis Sigma, orientada
en la mejora de los procesos existentes, esta estrategia de calidad da mucha
importancia a la recoleccion de informacion y a la autenticidad de los datos como
base de una mejora. Cada paso en la metodologia se enfoca en obtener los

mejores resultados posibles para minimizar la posibilidad de error.
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D = Definir

Definir es la primera etapa del modelo DMAIC. El propoésito de la etapa es
depurar el entendimiento del problema a solucionar y definir las expectativas del

cliente para el proceso.

Los elementos de esta etapa incluyen un enunciado especifico del
problema a solucionar, enunciados descriptivos que enumeran la localizacion y
ocurrencia de los eventos problematicos, asi como un enunciado inicial el cual

describe el alcance del problema.

En esta etapa, el equipo de trabajo define lo que se necesita para un
proyecto de Seis Sigma exitoso. Definir incluye identificar los clientes (internos y
externos), identificar sus necesidades y determinar el alcance del proyecto y los

objetivos.

Las preguntas a hacer en esta etapa incluyen: ¢Quién es el cliente? ¢Qué
es lo importante y qué es critico para la calidad? ¢Cual es el alcance? ¢Qué
defectos estoy tratando de reducir? ¢En cuanto? ¢Cudl es la meta? ¢Cual es

costo actual de los defectos?

M = Medir

La etapa de Medicidn establece técnicas para recolectar datos sobre el
desempenfio actual y que tan bien se cumplen las expectativas del cliente. En esta

etapa, se tendra un plan de recopilaciéon de informacién, un sistema valido de
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medicion que asegure exactitud y consistencia en la recoleccion de datos,

suficientes para el analisis del problema.

Por lo demas, esta etapa conlleva a las siguientes preguntas: ¢Cual es el
proceso? ¢Qué indicador afecta mas la calidad? ¢Cudl variable del proceso
parece afectar mas a esos indicadores? ¢Es aceptable la habilidad para medir y
detectar? ¢Cémo funciona el proceso actualmente? ¢Qué tan bueno seria mi
proceso si todo corriera adecuadamente? ¢Cudl es el nivel maximo para lo que

fue disefiado el proceso?

A = Analizar

El andlisis permite establecer las oportunidades de mejora al tener todos los
datos. A través de esta etapa, se determina por qué, cuando y como ocurren los
defectos; selecciona las herramientas de analisis grafico adecuadas y las aplica a
los datos recolectados y; plantea una serie de mejoras potenciales para aplicarse

en la siguiente etapa. Las preguntas a realizar en la etapa de Analizar incluyen:

Para ello, se realizan las siguientes preguntas: ¢Qué variables del proceso
afectan mas la calidad y hasta qué punto? ¢Si cambio una variable del proceso
realmente cambio los indicadores resultantes? ¢ Cuantas observaciones necesito
para sacar conclusiones? ¢Qué nivel de confianza tengo con respecto a mis

conclusiones?
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I= Mejorar

En la etapa de mejorar, se desarrolla, implementa y validan alternativas de
mejora que rectifican el proceso. Esto consiste en hacer una lluvia de ideas para
generar alternativas de mejora, probar las soluciones propuestas, aprobando la
mejora. Con esto viene la creacion de un nuevo mapa del proceso para ilustrar el
nuevo flujo del proceso, seguido de un andlisis de costo beneficio para asegurar
gue la mejora potencial es viable y redituable. Por medio de la recopilacién y
analisis de los datos del nuevo proceso, el equipo puede demostrar la validez de
las mejoras. Esta etapa entrega soluciones al problema y validacion de las

soluciones, asi como planes de implementacion y comunicacion.

Las preguntas para la etapa de Implementar incluyen: Una vez que se
conocen con seguridad qué variables del proceso afectan los indicadores, ¢como
se implementan los cambios? ¢Cuantas pruebas se necesitan correr para
encontrar y confirmar las mejoras del procedimiento o ajuste para estas variables

clave del proceso?

C = Control

La etapa de Control institucionaliza las mejoras del proceso, monitorea el
desempefio actual con el fin de obtener las mejoras logradas en la etapa de
“‘Mejorar”. Durante esta etapa se desarrolla una estrategia de control basada en
los resultados de las cuatro etapas previas, un plan que incorpora los cambios en

el proceso cronolégicamente y un enunciado de calidad de desempefio
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actualizado, ademas de un plan de entrenamiento para documentar los cambios y

mejoras.

Las preguntas a realizar en la etapa de Control incluyen, una vez reducidos
los defectos, ¢cémo pueden los equipos de trabajo y yo mantener los defectos
controlados?, ¢qué se debe preparar para mantener el desempefio satisfactorio

aun cuando las cosas cambien (gente, tecnologia y clientes)?

2.1.3 Calidad

El concepto de calidad se relaciona con las exigencias de los consumidores
con respecto a la satisfaccion de sus necesidades Esta definicion muestra las dos
caracteristicas esenciales del término. De un parte, la subjetividad de su
valoracion; de otra, su relatividad. No es una cualidad absoluta que se posee 0 no
se posee, sino un atributo relativo: se tiene mas o menos calidad. Centrandose en
el producto, el término calidad se entiende como un concepto relativo no ligado

solamente a aquél, sino mas bien el binomio producto/cliente.

Asimismo, reuine un conjunto de cualidades relacionadas entre si que todos
los bienes y servicios poseen en mayor o menor medida. Constituye un modo de
ser del bien o servicio; en consecuencia, es subjetivo y distinto segun el punto de
vista de quien la ofrece y de quien la consume. Ahora bien, segun algunos

expertos, la relacion entre la calidad de un proceso o servicio y el precio que el
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cliente debe pagar por él no estd suficientemente contemplada en las anteriores
definiciones y prefieren definir la calidad, como aquello que el cliente esta
dispuesto a pagar segun lo que obtiene y valora. Desde esta perspectiva, el cliente
tendria en cuenta, como aspecto diferencia al formular su eleccion, la relacion

calidad precio (DRAE, 2010).

2.1.4 Gréfico

Representacion de datos numeéricos por medio de una o varias lineas que

hacen visible la relacion que esos datos guardan entre si (DRAE, 2010).

Un grafico estadistico es una representacion visual de una serie de datos

estadisticos. Es una herramienta muy eficaz, ya que un buen grafico:

+ Capta la atencion del lector,

* Presenta la informacion de forma sencilla, clara y precisa,

* No induce a error,

* Facilita la comparacion de datos y destaca las tendencias y las diferencias,

* llustra el mensaje, tema o trama del texto al que acompafia.

Un gréfico de barras es una representacion gréfica en un eje cartesiano de las

frecuencias de una variable cualitativa o discreta. En uno de los ejes se posicionan
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las distintas categorias o modalidades de la variable cualitativa o discreta y en el

otro el valor o frecuencia de cada categoria en una determinada escala.

La orientacion del gréfico puede ser:

» Vertical: las distintas categorias estan situadas en el eje horizontal y las
barras de frecuencias crecen verticalmente.

» Horizontal: las categorias se sitlan en el eje vertical y las barras crecen
horizontalmente. Suelen usarse cuando hay muchas categorias o0 sus

nombres son demasiado largos (Instituto nacional de Estadistica)

2.1.5 Manual de transferencia de conocimientos

Consiste en un documento para documentar las “mejores practicas” para
las necesidades de los cargos. Ademas de incrementar los conocimientos y
experiencias de las personas y las organizaciones ya que detalla el paso a paso
gue se debe seqguir para realizar de manera estandarizada las acciones para el

logro de los objetivos.

Es recomendable tener la posibilidad de encontrar un lugar centralizado

para publicar y compartir esta informacion con las personas que lo requieran.
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2.1.6 Flujos de trabajo

El principal objetivo de los flujos de trabajo consiste en reducir el tiempo y
acelerar la realizacion de un trabajo mediante el acercamiento de procesos,
personas y maquinas, incluso permitiendo trabajar en equipo desde diferentes

lugares.

Ademas de esto, puede facilitar la movilidad del personal, mecanizar y
automatizar meétodos y organizacion en la informacion, ofrecer mecanismos de
control y seguimiento de procedimientos de la empresa, agilizar el proceso de
intercambio de informacion y toma de decisiones de la empresa, independizar el
flujo de trabajo y método de quien lo realiza, entre otros. Puede ser muy
interesante en el trabajo de gestion o control de existencias asi como también en

la gestion documental.

Principalmente, el flujo de trabajo busca seguir la realizacion y consecucion
de las tareas o trabajos por medio de una secuencia de tareas del proceso. De
esta manera organiza y controla recursos, tareas y las reglas para completar este

proceso buscando una mayor agilidad y la descentralizacién de actividades.

Con esto se puede conseguir un control de todas las etapas a la vez que

la automatizacion de los procesos de trabajo, por lo cual las tareas, informacion y


https://www.gestion.org/recursos-humanos/gestion-competencias/5289/competencia-trabajo-en-equipo/
https://www.gestion.org/gestion-documental/21759/que-es-la-gestion-documental-inteligente/
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documentos pasan por los participantes mediante unos procedimientos que se han
establecido.

Por lo demds, constituyen la representacion grafica de un proceso
caracterizado por su naturaleza secuencial. Los diagramas de flujo pueden variar

de acuerdo con el proceso que se quiera diagramar.

2.1.7 Estandar de trabajo

Al respecto, el Trabajo Estandarizado es una herramienta enfocada en
personas con la idea de documentar funciones de trabajo efectuadas en secuencia
repetida, que son acordadas, desarrolladas y mantenidas por cada miembro del
equipo, ya sea en el piso de produccién o dentro de algun centro de servicio y

ambiente de oficinas administrativas.

En este mismo sentido, los principios de Trabajo Estandarizado siguen de
cerca el proceso de “Entrenamiento dentro de la industria” el cual fue introducido
en Japon después de la Segunda Guerra Mundial y el cual es la base del éxito de
Toyota en mejora continua, y mas importante aun, en la habilidad de sostener las

mejorias (Incito, 2013).
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2.1.8 RACI

Esta herramienta es una matriz o tabla, creada con el fin de describir el
grado de responsabilidad que tienen los diferentes recursos (personas, grupos,
etc.), estos aparecen como columnas de la tabla, y los diferentes procesos o

actividades que se definen aparecen como filas de la tabla.

Las matrices de asignacion de responsabilidad, o RACI, se denominan asi por
las cuatro letras con las que se identifica el tipo de relacion de un proceso con su

responsable:

R: Responsible / Responsable. Es el que se encarga de hacer la tarea o

actividad.

e A: Accountable / Persona a cargo. Es la persona que es responsable de
gue la tarea esté hecha.

e C: Consulted / Consultar. Los recursos con este rol son las personas con
las que hay consultar datos o decisiones con respecto a la actividad o
proceso que se define.

e |:Informed / Informar. A estas personas se las informa de las decisiones

gue se toman, resultados que se producen, estados del servicio, grados de

ejecucion.
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Es una forma muy agil de identificar responsabilidades en los proyectos y
servicios, y ademas es comodo de mantener y distribuir. Asimismo, es un método

rapido y sencillo de definir roles para las partes de un proyecto.

2.1.9 Plan de actividades

Un plan de trabajo mantiene el enfoque en los objetivos, los planes de
implementacion eficaces deben estar actualizados por lo tanto se debe determinar
el estado del proyecto teniendo una cuenta el trabajo realizado hasta la fecha, el

progreso y la programacion de tareas (Elaboracion propia).

2.1.10 Tabla de riesgos

Se utiliza para identificar y cuantificar riesgos, definiendo que amenazas se

deben controlar.

Incluye:

e Modos potenciales de falla.
e Efectos potenciales de fallo y su clasificacion para severidad (SEV).
e Causas potenciales del fracaso con su puntaje de ocurrencia (OCU).

e Controles actuales del proceso y la deteccién identificada (DET).



36

e Rango con el que se define el incide del riesgo, este indice basicamente
define si se requiere tomar acciones, y se calcula con la multiplicacion de:
SEV*OCU*DET.

e De acuerdo con el rango se definen los criterios aceptables.

e Para cada uno de los criterios se realiza una tabla de puntuaciones que
facilita la decision. Para definir la severidad del riesgo, se utiliza la siguiente

tabla:

Severidad

Nivel de Severidad Descripcion

Producto: No es razonable esperar que este fallo de bajo nivel cause algin efecto medible sobre el
producto final.

1 Despreciable Paciente: No resultard en una lesién o enfermedad que requiera atencion médica.

Cliente: Es poco probable que note los efectos de este fallo.

Producto: Este fallo de bajo nivel conduciré a un ligero deterioro del producto, Percibido como
equivalente a los productos existentes.

Paciente: Puede causar una lesién menor o una enfermedad que podria requerir una cantidad minima

2 Menor de atencién médica.
Cliente: puede o no puede comprar el producto nuevamente debido a cierta insatisfaccion.
Producto: Este fallo de bajo nivel afecta negativamente al rendimiento del producto; Percibido como
no equivalente a los productos existentes.

3 Moderado Paciente: Puede causar una lesion o enfermedad que requiera atencién médica.

Cliente: Puede o no puede comprar el producto nuevamente debido a cierta insatisfacciony / o
molestia.

Producto: Asociado con un alto grado de incumplimiento del producto. Se recomiendan acciones
correcfivas y/ o cambios en el disefio para prevenir.

Paciente: puede causar una lesion o enfermedad significativa que requiera una cantidad significativa
4 Mayor de atencion médica. Es improbable que una lesion o enfermedad resultante cause un deterioro
permanente o la muerte.

Cliente: se espera una insatisfaccion extrema del cliente y probablemente resulte en la devolucion del
producto y en la presentacién de una queja. Las acciones correctivas pueden retener al cliente.

Producto: Asociado con el grado mds alto de no rendimiento del producto. Requiere acciones
correcfivas y/ o cambios de disefio para prevenir.

Paciente: Puede causar lesiones graves o enfermedades con consecuencias a largo plazo para el
riesgo para la salud. La recuperacion completa puede no ocurrir.

5 Critico

Cliente: Se espera una insatisfaccion extrema del cliente y probablemente resulte en la devolucion del
producto, presentacién de una queja y pérdida del cliente.

llustracién 2. Tabla para definir el nivel de severidad de un riesgo. Fuente: Gerencia expansion Align
Technology.

e La segunda columna con valores asignados es OCU, que es la

probabilidad de ocurrencia y se clasifica:
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Probabilidad de ocurrencia

Descripcion Estimacion de probabilidad
1 Remoto 1 falla por 1000
2 Bajo 1 error por 100
3 Medio 1 falla por 20
4 Alto 1 error por 10
5 Extremadamente alto 1 error por &

llustracién 3. Tabla para definir la probabilidad de ocurrencia de un riesgo. Fuente: Gerencia
expansion Align Technology.

e DET: Es para medir la probabilidad de deteccion y los rangos a utilizar

son:

Probabilidad de deteccion

Descripcion % Fallos detectados
1 Muy alto - capturara todos los defectos cada vez 98
2 Alta - tiene una buena posibilidad de atrapar defectos 80
3 Moderado - puede detectar un defecto 40
4 Bajo - pobre oportunidad de encontrar un defecto 10
5 Absoluto - ninguna posibilidad de encontrar un defecto <1

llustracidn 4. Tabla para definir la probabilidad de deteccidn de un riesgo. Fuente: Gerencia expansion
Align Technology.

e Para el célculo de indice de riesgos, se realiza la siguiente operacion:
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.

Probabilidad indice de

de deteccion riesgo

Severidad x

llustracion 5. Célculo del indice de riesgos. Fuente: Gerencia expansion Align Technology.

Indice de riesgo

Indice
Riesgo

Definicion

0 De1a9 |Riesgo insignificante: Aceptable como implementado

Riesgo Tolerable: Verificado o validado al nivel de rendimiento minimo. El riesgo suele considerarse

! 10az2r aceptable

Riesgo no deseado: verificado o validado al minimo rendimiento. Se pueden tomar medidas adicionales
2 28a59 : - ) - .

para reducir el riesgo. El riesgo puede considerarse aceptable en funcion del producto
3 >=60 Riesgo intolerable: Inaceptable. Redisefio o reduccion de la ocurrencia tipicamente requerida

llustracion 6. Tabla para definir el indice de un riesgo. Fuente: Gerencia expansion Align Technology.

Esto significa que dentro de un rango de 1 a 27 se puede proceder con
normalidad ya que no representa ningun peligro para el producto, paciente o

cliente.

Si se encuentra un riesgo en un rango de 28 a 59, se debe de estudiar
detalladamente para identificar si representa: un riesgo en el producto, en el
cliente o en el paciente con el fin de tomar medidas de ser necesario. Si en algin
rubro se encuentra un riesgo por encima de 60, este es intolerable, ello significa

gue es inaceptable y se debe mitigar.
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2.1.11 Filosofia Lean

Es un nuevo modelo de organizacion y gestion del sistema de fabricacion
—personas, materiales, maquinas y métodos- que persigue mejorar la calidad, el
servicio y la eficiencia mediante la eliminacion constante del despilfarro

(Madariaga, 2013).

2.1.125’S

Es un programa de trabajo para talleres y oficinas que consiste en desarrollar
actividades de orden, limpieza y deteccion de anomalias en el puesto de trabajo,
gue por su sencillez permiten la participacion de todos a nivel individual y grupal,
mejorando el ambiente de trabajo, la seguridad de personas y equipos y la
productividad (Rey, 2005). Cada S, tiene un significado tal y como se detalla

seguidamente:

e “Seiri” (Clasificacion). Eliminar del espacio de trabajo lo que sea inutil.
e “Seiton” (Orden): Organizar el espacio de trabajo de forma eficaz.

e “Seiso” (Limpieza): Mejorar el nivel de limpieza de los lugares.

o “Seiketsu” (Estandarizacion): Prevenir la suciedad y el desorden.

e “Shitsuke” (Mantener la disciplina): Fomentar los esfuerzos en este sentido.
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2.1.13 Prondstico

En el lenguaje cotidiano, un “prondstico” formula un conocimiento probable
sobre un evento futuro. En el lenguaje de empresa, se suele entender como
pronostico la estimacién anticipada del valor de una variable, por ejemplo: la

demanda de un producto (Miranda, 2008).

2.1.14 Norma ISO 13485: 2016

Especifica los requisitos para un sistema de gestion de calidad en el que
una organizacion necesita demostrar su capacidad para proporcionar dispositivos
médicos y servicios relacionados que cumplan de manera consistente los
requisitos legales del cliente y aplicables. Estas organizaciones pueden estar
involucradas en una o mas etapas del ciclo de vida, incluyendo disefio y desarrollo,
produccion, almacenamiento y distribucion, instalacion o mantenimiento de un
dispositivo médico y disefio y desarrollo o provision de actividades asociadas. 1SO
13485: 2016 también puede ser utilizado por proveedores o partes externas que
proporcionan productos, incluyendo servicios relacionados con el sistema de

gestion de calidad a dichas organizaciones.

Los requisitos de ISO 13485: 2016 son aplicables a las organizaciones
independientemente de su tamafio e independientemente de su tipo, excepto

cuando se indique explicitamente. Siempre que se especifiquen los requisitos que
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se aplican a los dispositivos médicos, los requisitos se aplican igualmente a los
servicios asociados suministrados por la organizacion (International

OrganizationforStandardization [ISO] 2016).

2.1.15 Salud Ocupacional

La Salud Ocupacional tiene como objeto de estudio la relacion entre el
proceso de produccién y las consecuencias hacia la salud de los trabajadores, se
orienta, entonces, hacia los procesos sociales, para lo cual utiliza tanto a las

ciencias naturales como a las sociales.

Por lo tanto, la Salud Ocupacional, es el resultado de un trabajo
multidisciplinario donde intervienen profesionales en medicina ocupacional,
enfermeria ocupacional, higiene industrial, seguridad, ergonomia, psicologia
organizacional, epidemiologia, toxicologia, microbiologia, estadistica, legislacion
laboral, terapia ocupacional, organizacion laboral, nutricion y recientemente,

promocioén de la salud.

Es necesario definir que la diferencia radica en que mientras la Medicina
Ocupacional y del Medio Ambiente es una rama de la Medicina y que para
aprenderla se necesita ser médico, la Salud Ocupacional se ha tomado
arbitrariamente como una profesién, cuando en realidad es una actividad

multidisciplinaria (Gomero, 2016).



42

2.1.16 Ergonomia

La ergonomia es un término moderno que involucra todas las entidades
independientemente la naturaleza; segun (Cortés, 2007) es el estudio
multidisciplinar del trabajo humano que pretende descubrir sus leyes para formular
mejor sus reglas, es la acciébn que trata de adaptar mejor el trabajo a los
trabajadores; siendo una tecnologia de los sistemas hombre — maquina, debido a
gue no se interesa ni por el hombre aislado, ni por la maquina aislada, sino que
logra el equilibrio entre ambas de manera que se incremente la productividad y se

salvaguarde la integridad de los trabajadores.

Son temas relevantes a este dominio, los factores psicosociales del trabajo,
la comunicacion, la gerencia de recursos humanos, el disefio de tareas, el disefio
de horas laborables y trabajo en turnos, el trabajo en equipo, el disefio
participativo, la ergonomia comunitaria, el trabajo cooperativo, los nuevos
paradigmas del trabajo, las organizaciones Vvirtuales, el teletrabajo vy

el aseguramiento de la calidad.

La ergonomia es una ciencia que produce e integra el conocimiento de las
ciencias humanas para adaptar los trabajos, sistemas, productos, ambientes, a las
habilidades mentales y fisicas; asi como a las limitaciones de las personas. Busca
al mismo tiempo salvaguardar la seguridad, la salud y el bienestar mientras

optimiza la eficiencia y el comportamiento.


https://es.wikipedia.org/wiki/Riesgos_psicosociales
https://es.wikipedia.org/wiki/Comunicaci%C3%B3n
https://es.wikipedia.org/wiki/Recursos_humanos
https://es.wikipedia.org/wiki/Control_de_calidad
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Por lo demas, esta es una ciencia en si misma, que conforma su cuerpo de
conocimientos a partir de su experiencia y de una amplia base de informacion
proveniente de otras disciplinas como la kinesiologia, la psicologia, la fisiologia,
la antropometria, la biomecanica, la ingenieria industrial, el disefio, la fisioterapia,

la terapia ocupacional y muchas otras.

2.1.17 Distribucién en planta

Consiste en determinar la mejor disposicion de los elementos que forman el
proceso productivo, de manera que se consigan los objetivos fijados de la forma
mas adecuada y eficiente posible. Una buena distribucion de planta ha de permitir
una buena circulacién de materiales, productos, personas e informaciéon (Guitart,

2005).


https://es.wikipedia.org/wiki/Ciencia
https://es.wikipedia.org/wiki/Kinesiolog%C3%ADa
https://es.wikipedia.org/wiki/Psicolog%C3%ADa
https://es.wikipedia.org/wiki/Fisiolog%C3%ADa
https://es.wikipedia.org/wiki/Antropometr%C3%ADa
https://es.wikipedia.org/wiki/Biomec%C3%A1nica
https://es.wikipedia.org/wiki/Ingenier%C3%ADa_industrial
https://es.wikipedia.org/wiki/Dise%C3%B1o
https://es.wikipedia.org/wiki/Fisioterapia
https://es.wikipedia.org/wiki/Terapia_ocupacional
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2.2 MARCO DE LA GESTION DE PROYECTOS

2.2.1 La Expansion de un negocio

El proceso de la globalizacion es una realidad y ha desafiado a todo el
mundo, ya que abre las perspectivas de las personas. Como lo menciona (lanni,

1996);

El mundo ya no es exclusivamente un conjunto de naciones... ya no
es principalmente el individuo, tomando singular y colectivamente
como pueblo... Han sido sumidos formal o realmente por la sociedad

global, por las configuraciones y los movimientos de la globalizacion.

Lo anterior obliga a las empresas a participar de la globalizacion a
integrarse en un mundo moderno donde la demanda y oferta cada dia es mas
diversa y personalizada, de esta manera se encuentran multiples beneficios en la

expansion de una empresa entre ellos estan:

e Crecer dentro o fuera de un pais

Es de suma importancia para el crecimiento de las compafiias moverse
hacia nuevos mercados, clientes y desafios, por eso como lo menciona (Vargas,

2005):



45

En la trayectoria de cada sector empresarial existen momentos clave
gue permiten identificar procesos de cambio y de adaptacion a los
del entorno, que en buena forma pueden reflejar la medida de
flexibilizar la empresa, asi como su orientacién hacia la busqueda
permanente de oportunidades en medio de las posibilidades y

cambios del medio ambiente.

En este sentido, Align Technology no esta excluido de la necesidad de esas

nuevas oportunidades.

e Establecer su comercio mas cerca del cliente.

Siempre es importante estar cerca del cliente ya que esto permite tener
ventajas con las que no se cuentan estando lejos (otro pais, region, continente).
Es claro como se obtiene el beneficio de trabajar en la misma lengua que el
cliente, facilitando la comunicaciéon y evitando errores de interpretacion, ademas
del trabajo y tiempo que implica tener que hacer la traduccion a su lengua. Por
otra parte, se mejora en la parte de hora local ya que en el momento en que el
cliente necesite comunicarse con la compafia, lo puede hacer facilmente
mediante una llamada en tiempo real, en el momento en que se encuentra en otro

continente se dan retrasos debido a este factor.
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e Ventas + Mercadeo + Produccion

Muchas compafilas mantienen sus procesos totalmente separados y
administrados por cabezas que no se comunican entre si, esto es inaceptable y
puede resultar en promesas no cumplidas como es el caso que se presenta en
muchas de estas, donde mercadeo lanza una promocién, las ventas aumentan
considerablemente; sin embargo, produccidn no esta preparada para esas cifras
por lo que incurre en alguno de los siguientes problemas: pago de horas extras
para lograr la demanda, incumplimiento de los requisitos por falta de materiales o
mano de obra. Por lo anterior, es indispensable que se realice un correcto
prondstico del mercado y que la comunicacion entre departamentos sea lo mas

fluida posible.

2.2.2 Como realizar una expansioén

Siguiendo los pasos establecidos por el Administrador de proyectos:

e Inicio

Para esta etapa, se debe de hacer el reconocimiento de que un proyecto
puede llevarse a cabo, determinar lo que este debe lograr. Es necesario definir la

meta global, definir las expectativas generales de la administracion o de los
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interesados. Precisar el alcance general del proyecto y seleccionar los miembros

iniciales del equipo.

e Planeacién

Es el momento en que se da el perfeccionamiento del alcance del proyecto,
se realiza el listado de tareas y actividades que llevaran al logro de las metas de
este, ademas de la secuencia de actividades. Se debe desarrollar una estrategia
y calendario, asimismo, conseguir que el plan sea aprobado por la gerencia y

demas corporativos interesados.

e Ejecucidn

Llevar a cabo lo planeado, por lo tanto se debe dirigir el equipo y reunirse
con ellos, comunicarse con los terceros involucrados. Resolver los conflictos o
problemas que puedan surgir y asegurar los recursos necesarios (dinero,

personal, equipo, tiempo).

e Control

Es de vital importancia vigilar las desviaciones del plan para poder

emprender acciones correctivas ademas de recibir y evaluar cambios en los
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proyectos solicitados. Si es necesario se deben cambiar los calendarios del
proyecto. Adaptar los niveles de recursos. Cambiar el alcance del proyecto y

regresar a la etapa de planeacién para hacer ajustes.

e Conclusion

Es la etapa en la que se da el reconocimiento de logros y resultados. Cierre
de las operaciones y dispersion del equipo. Se aprecia el aprendizaje de la
experiencia del proyecto. Revision del proceso y resultados ademas de la

redaccion del informe final.

2.2.3 Como se va a transferir

Para la trasferencia del conocimiento se van a realizar una serie de
propuestas a las gerencias con modelos a utilizar, sus pros y contras, ademas de
una breve explicacion de lo que cada modelo incluye. Luego de definir la
propuesta a utilizar, esta sera desarrollada ampliamente para su posterior

implementacion. En este modelo estardn contemplados:

e Procesos
e Areas operacionales

e Procedimientos
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2.3. ESTADO DEL ARTE

Cuando se hace referencia a la expansion de una empresa, segun (Moreno,
J 2003) se relacionan con el crecimiento y el tamafo, debido a la relacion
contrastada entre tamafo y edad. Sin embargo, la evidencia disponible, no
confirma de forma categdrica que las nuevas empresas, generalmente mas
pequefas que las ya establecidas, crezcan mas rapidamente. Las teorias del
crecimiento empresarial son basicamente de dos tipos: por una parte, las
estocasticas, basadas en la observacion de la marcada asimetria de la distribucion
de tamafos empresariales, conceden una menor importancia a los aspectos
tecnolégicos y de demanda, considerando que la evolucion del tamafo de las
empresas esta influida por una multitud de variables explicativas que deben ser

tratadas como variables aleatorias.

Por otra parte, en toda empresa la toma de decisiones acertadas en el
momento adecuado es clave para el éxito de los proyectos y de la rentabilidad de
la empresa. “La toma de decisiones es la seleccién de un curso de accion entre

varias opciones” (Herrera, 2009).

Varios autores (por ejemplo, Roth y Miller,1992; Hayes y Clark, 1995) hacen
hincapié en el hecho de que la manufactura puede ser un competitiva si se ejecuta
correctamente. Segun Hill (2000), la tarea puede ser logrado con el apoyo de una
industria manufacturera bien formulada y estrategia que comprende una serie de

decisiones que, a lo largo del tiempo, apoyo a los ganadores de pedidos y
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calificadores de los diferentes segmentos del mercado de una empresa. Una

estrategia consiste en el plan y el tipo de accidn necesario.
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2.4. ANTECEDENTES DE TEORIAS

La necesidad de Align Technology de expandir sus procesos productivos a
nuevos mercados surge a partir de la problematica, un mercado abierto a la
competencia y la tecnologia avanzando rapidamente, como lo menciona (Collao,

2011):

Dos grandes hechos han transformado la forma de competir en el
siglo XXI. El primero de ellos consiste en la globalizacion. La
globalizacion es la creciente interdependencia economica de los
paises y sus organizaciones, la cual se refleja en el flujo de los
bienes y los servicios, el capital financiero y el conocimiento que
cruzan sus fronteras. El segundo hecho tiene relacion con la
tecnologia y los cambios tecnolégicos. El teléfono tardd 35 afios en
llegar al 25% de los hogares en Estados Unidos. La television 26
afos, la radio 22 afios, los computadores personales 16 afios e

Internet 7 afos.

Se puede notar entonces como la globalizacion ha influido enormemente en
los requerimientos de las personas y en la manera en que las compariias deben

reaccionar para afrontar esos desafios.
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Asimismo, segun (Collao, 2011):

El liderazgo estratégico es la capacidad para anticipar las cosas,
tener una vision, conservar la flexibilidad y atribuir facultades a otros,
asi como para crear cambios estratégicos a medida que se
necesiten. Es necesario contar con lideres estratégicos a todo nivel,
estratégico, tactico y operativo que promuevan en la organizacion
acciones que puedan apalancar los recursos estratégicos con que
cuenta la empresa en busca de mejores rendimientos y ventajas

competitivas.

Sin embargo (Fernandez, 2013) hace mencidbn a un aspecto muy

importante, y es que para el:

...parte importante de una organizacion son sus ideas. Actualmente,
a nivel mundial las compafias definen una serie de filosofias para
poder establecer objetivos y poder llevar adelante procesos en los
gue la parte del recurso humano se sienta identificado y pueda
trabajar en el desarrollo de estas filosofias para mejorar su calidad de
vida y con ello la productividad y eficiencia de la misma. Esto es una
tendencia mundial y aplicable a cualquier tipo de industria. De igual
forma, la estructura que se establezca y cémo visualicen su papel
dentro de la compafiia hacia los otros niveles, va a determinar no

solo el cumplimiento de las diferentes funciones para las que un
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departamento ha sido creado, sino también en un alto grado, va

establecer el clima organizacional que se va a dar en una empresa.

En este sentido, cabe indicar que la globalizacion no solo determina las
exigencias de los clientes, sino también la necesidad de que las empresas den las
respuestas adecuadas a los requerimientos de los clientes. De ahi que conviene la
determinacién de las estrategias indispensables para adaptar las condiciones a la

corriente de los tiempos.
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CAPITULO Ill: MARCO METODOLOGICO

3.1 TIPO DE INVESTIGACION

3.1.1 Finalidad

Es aplicada porque pretende solucionar o proponer soluciones a problemas
practicos, Se orienta a problemas actuales y por lo tanto propone soluciones
actuales. Segun (Gonzalez, 2013) los problemas se describen en un contexto

especifico y las soluciones son limitadas a tal contexto.

3.1.2 Dimension

Es temporal o transversal porque como lo menciona recolectan datos en un
solo momento, en un tiempo unico (Liu, 2008 y Tucker, 2004). Su propdsito es
describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado. Es
como “tomar una fotografia” de algo que sucede (Hernandez Sampieri, 2014) Y
con esto, se delimita en el tiempo, tiene una fecha de inicio y un estimado para su

finalizacion.
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3.1.3 Marco

Es micro ya que se desarrollard en un grupo de procesos especificos,

involucrando Unicamente las areas que se desean expandir.

3.1.4 Naturaleza

El enfoque es cualitativo ya que busca principalmente la “dispersién o

expansion” de los datos e informacion.

Por su parte, la investigacion cualitativa proporciona profundidad a los
datos, dispersion, riqueza interpretativa, contextualizacion del ambiente o entorno,
detalles y experiencias unicas. Asimismo, aporta un punto de vista “fresco, natural

y holistico” de los fendmenos, asi como flexibilidad (Hernandez Sampieri, 2014).
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3.1.5 Caracter Explicativo

En este sentido Hernandez Sampieri (2014) define los estudios explicativos

como sigue:

...van mas all4 de la descripcibn de conceptos o fenébmenos o del
establecimiento de relaciones entre conceptos; es decir, estan dirigidos
a responder por las causas de los eventos y fendbmenos fisicos o
sociales. Como su nombre lo indica, su interés se centra en explicar
por qué ocurre un fendmeno y en qué condiciones se manifiesta o por

gué se relacionan dos o mas variables (pag. 95).

3.2 METODOLOGIA PARA LA PROPUESTA DE MEJORA

3.2.1 Metodologia DMAIC

Siguiendo los pasos de la metodologia DMAIC, la propuesta esta planteada

de la siguiente manera:

e Definir: Los requerimientos que la compafiia realiza para solucionar los
problemas que afectan la expansion, para lograr el cumplimiento de los
objetivos, determinar el alcance del proyecto, asi como las limitaciones

encontradas.
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Medir: Evaluar el desempefio actual durante las expansiones realizadas y
determinar los indicadores que brindan la informacién de oportunidades de
mejora. Se recolectan los datos de lo sucedido y se comparan los

resultados con el fin de identificar el tipo de mejora necesaria.

Analizar: Se analiza la informacién recolectada con el fin de determinar las
causas de los problemas, se analizan los fallos con la gerencia para

determinar acciones.

Implementar: Se disefian propuestas basadas en las causas para con el
proposito de obtener resultados que cumplan con las expectativas de la
gerencia. Se toman las decisiones y se desarrolla el plan de

implementacion.

Controlar: Es necesario implementar controles que aseguren que se dé el
seguimiento adecuado al modelo con el objetivo de prevenir que la solucién
sea temporal, se documenta el nuevo modelo y su genera un plan de
mantenimiento a través del tiempo. Se busca mejorar continuamente para

crear un modelo sélido y estandarizado a través del tiempo.
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Actividades

Definir los objetivos de la
compafiia

:

Determinar la situacidn
actual

|

Medir resultados de
transferencias anteriores

|dentificar oportunidades
de mejora

l

Definir criterios para
propuestas de modelos de
transferencia de
conocimiento

v

Seleccion del modelo de
transfarencia que serd
imple mentado

-

Implementacién del modelo

|

Definicidn de controles para
el modelo de transferencia
implementado

—

—_——

Descripcion
E:I::;;hd‘;:; Evaluar resultados de
Vivera de Costa Rica # > R e e S

de Costa Rica a Chengdu

Juarez
Identificar metodologia Identificar modificaciones

utilizada realizadas en la estrategia

Desarrollo del modelo
seleccionado

llustracién 7. Diagrama de la metodologia para la propuesta de mejora (Elaboracion propia).
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El plan del proyecto debe aprobarse segun las normas de calidad

establecidas en ISO 13485 antes de proceder con la siguiente etapa.

En el momento de la finalizacion de la expansién en cada facilidad, se debe

realizar el cierre del proyecto, este debe contener:

e Reconocimiento de logros y resultados, basado en satisfacciéon del
cliente.

e Cierre de las actividades y del equipo.

e Aprendizaje de la experiencia del proyecto, lecciones aprendidas y
oportunidades de mejora.

e Revision del proceso y resultados para la redaccion del informe final.

e Auditorias.

Por otra parte, la gerencia debe realizar el cierre administrativo con la

elaboracién y entrega de un reporte final incluyendo:

El presupuesto.

El programa.

Las lecciones aprendidas.

El Reporte de control de cambios.
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3.2.2 Factores atomar en cuenta en la metodologia de la propuesta

3.2.2.1 Trabajo estandarizado

El propésito del trabajo estandarizado es establecer una base repetitiva y
previsible para una mejora continua y para involucrar al equipo laboral en los
progresos iniciales y actuales para después lograr los niveles mas altos de

seguridad, calidad, proyeccion y productividad.

3.2.2.2 Salud Ocupacional

La salud ocupacional no se limita a cuidar las condiciones fisicas del
trabajador, sino que también se ocupa de la cuestion psicolégica. Para los
empleadores, la salud ocupacional supone un apoyo al perfeccionamiento del

trabajador y al mantenimiento de su capacidad de trabajo.

Los problemas mas usuales de los que debe ocuparse la salud ocupacional
en Align Technology, son dafios en el tunel carpiano, codo de tenista,
contracturas, problemas de espalda, trastornos por movimientos repetitivos y
problemas de la vista. También puede encargarse del estrés causado por

el trabajo o por las relaciones laborales.

Para asegurar un buen ambiente laboral, seguro y estable, se
desarrollan programas de salud ocupacional, compuestos de una serie de planes

gue giran en torno a la salud de los colaboradores.


http://definicion.de/psicologia
http://definicion.de/estres
http://definicion.de/trabajo
http://definicion.de/programa-de-salud/
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De acuerdo con el tipo de necesidad que atiendan, estos planes pueden
ser: planes de higiene (relacionados con la asepsia y la seguridad en torno a las
cuestiones higiénicas), planes de seguridad (aseguran la vida de los empleados
en aspectos relacionados con riesgos o0 accidentes) y planes de medicina
preventiva (acciones que tomard la empresa a fin de mantener a su personal
informado en todo aquello que sea necesario a fin de prevenir cualquier tipo de

enfermedad).

Todas ellas tienen como objetivo prioritario mantener y mejorar la salud de

los empleados dentro del ambiente laboral.

Lo fundamental en la salud ocupacional es asegurar un alto grado
de bienestar mental, social y fisico para los trabajadores y prevenir toda clase de
accidentes e imprevistos; asegurando un lugar de trabajo sin elementos nocivos
para su salud y otorgando la seguridad del empleo, siempre y cuando el trabajador

cumpla con los requisitos que se le han encomendado.

En el momento de ingresar a la compafia, los colaboradores son sometidos
a un examen médico, a través del cual se establece cuales son sus condiciones

fisicas y mentales a la hora de asumir el contrato.

Pasado un tiempo, se repetird el examen vy, si resulta existir alguna
anomalia en la salud del individuo que pudiera estar relacionada con el trabajo, la

salud ocupacional se encarga de ayudarlo.


http://definicion.de/ambiente-de-trabajo/
http://definicion.de/bienestar-social/
http://definicion.de/seguridad/
http://definicion.de/examen/
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3.2.2.3 Ergonomia

La ergonomia organizacional se preocupa por la optimizacion de sistemas
socio-técnicos, incluyendo sus estructuras organizacionales, las politicas y

los procesos.

Dejar de considerar los principios de la ergonomia llevara a diversos efectos
negativos que en general se expresan en lesiones, enfermedad profesional, o

deterioros de productividad y eficiencia.

En todas las aplicaciones su objetivo es comun: se trata de adaptar los
productos, las tareas, las herramientas, los espacios y el entorno en general a la
capacidad y necesidades de las personas, de manera que mejore la eficiencia,
seguridad y bienestar de los consumidores, usuarios o trabajadores. Desde la
perspectiva del usuario, abarca conceptos de comodidad, eficiencia, productividad,

y adecuacion de un objeto.

El planteamiento ergondmico consiste en disefiar los puestos de trabajo y
los trabajos de manera de adaptar estos a las capacidades, necesidades y
limitaciones de personas; el concepto busca evitar que la solucion a los problemas
del puesto de trabajo sea el camino contrario, es decir, exigir reiteradas y

numerosas adecuaciones a la persona para adaptarse al puesto de trabajo.


https://es.wikipedia.org/wiki/Estructura_organizacional
https://es.wikipedia.org/wiki/Proceso
https://es.wikipedia.org/wiki/Accidente_laboral
https://es.wikipedia.org/wiki/Enfermedad_profesional
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La l6égica que utiliza la ergonomia se basa en el axiomade que las
personas son mas importantes que los objetos o que los procesos productivos; por
tanto, en aquellos casos en los que se plantee cualquier tipo de conflicto de

intereses entre personas y cosas, deben prevalecer las personas.

Beneficios de la ergonomia

v" Disminucion de riesgo de lesiones y accidentes
v Disminucion de riesgos ergonémicos

v" Disminucion de enfermedades profesionales

v" Disminucion de Ausentismo Laboral

v' Disminucion de la rotacién de personal

v' Aumento de la tasa de produccién

v' Aumento de la eficiencia

v' Aumento de la productividad

v" Aumento de los estandares de produccién

v" Aumento de un buen clima organizacional

3.2.24 Disefio de planta

El objetivo de un trabajo de disefio y distribucion en planta es hallar una
ordenacion de las areas de trabajo y del equipo que sea la mas eficiente en
costos, al mismo tiempo que sea la mas segura y satisfactoria para los

colaboradores de la organizacion.


https://es.wikipedia.org/wiki/L%C3%B3gica
https://es.wikipedia.org/wiki/Axioma
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Especificamente las ventajas una buena distribucion redundan en reduccion

de costos de fabricacion como resultados de los siguientes beneficios:

e Reduccién de riesgos de enfermedades profesionales y accidentes de

trabajo

Se contempla el factor seguridad desde el disefio y es una perspectiva vital
desde la distribucion, de esta manera se eliminan los cables en los pasillos; los
pasos peligrosos, se reduce la probabilidad de resbalones, los lugares insalubres,

la mala ventilacion, la mala iluminacion, etc.

e Mejora la satisfaccion del trabajador

Con la ingenieria del detalle que se aborda en el disefio y la distribucion se
contemplan los pequefios problemas que afectan a los trabajadores; por ejemplo,
el sol de frente, las sombras en el lugar de trabajo, los cuales son factores que al
solucionarse incrementan la moral del colaborador al sentir que la direccién se

interesa en ellos.
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e Incremento de la productividad

Muchos factores que son afectados positivamente por un adecuado trabajo
de disefio y distribucién logran aumentar la productividad general, algunos de ellos
son la minimizacibn de movimientos, el aumento de la productividad del

colaborador, etc.

e Disminuyen los retrasos

De acuerdo con la distribucién y ubicacién del personal de soporte, se

disminuye el tiempo de espera para los técnicos que requieren de ayuda.

e Optimizacion de la supervisiéon

En el disefio se planifica el campo de vision que se tendra con fines de

supervision.

3.2.25 Los prondsticos

La finalidad de los prondsticos es predecir el desarrollo futuro (de un
sistema, de sus entornos etc.) para ayudar a la toma de decisiones (de
planificacion) sobre medidas de apoyo, contramedidas u otras acciones que

influyan, en mayor o menor grado, sobre la tendencia del objeto planificado.
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Ventajas del prondstico

Apoya la toma de decisiones en distintas areas de la direccion de la
empresa: el prondstico de ventas ayudara a disefiar el plan de produccién, para
cada sitio; el pronéstico de evolucion de precios de materias primas, suministros
etc.; todos impactan en las métricas de la compafiia. Asimismo, servira a la
gerencia para la planificacion, al suministrar una informacion congruente y exacta
que utiliza modelos matematicos de pronostico, datos histéricos del
comportamiento de ventas o evaluaciones preparadas por los representantes de
cada departamento de la empresa. Ademas, permite mayor flexibilidad en la
elaboracion de los planes, sobre todo cuando se sirve de los métodos de multiples

escenarios.

3.2.2.6 Regulaciones /Conformidad

Cumplimiento de estandares de ISO 13985

ISO 13485: 2016 especifica los requisitos para un sistema de gestion de la
calidad en el que una organizacion necesita demostrar su capacidad para
proporcionar dispositivos médicos y servicios relacionados que cumplan de
manera consistente con los requisitos legales del cliente y aplicables. Estas
organizaciones pueden estar involucradas en una o mas etapas del ciclo de vida,

incluyendo disefio y desarrollo, produccién, almacenamiento y distribucion,
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instalacibn o mantenimiento de un dispositivo médico y disefio y desarrollo o
provision de actividades asociadas (por ejemplo, soporte técnico). ISO 13485:
2016 también puede ser utilizado por proveedores o partes externas que
proporcionan productos, incluyendo servicios relacionados con el sistema de

gestion de calidad a dichas organizaciones.

Los requisitos de ISO 13485: 2016 son aplicables a las organizaciones
independientemente de su tamafio e independientemente de su tipo, excepto
cuando se indique explicitamente. Siempre que se especifiquen los requisitos que
se aplican a los dispositivos médicos, los requisitos se aplican por igual a los

servicios asociados suministrados por la organizacion.

Los procesos requeridos por 1ISO 13485: 2016 que son aplicables a la
organizacion, pero no son realizados por la organizacion, son responsabilidad de
la organizaciéon y se contabilizan en el sistema de gestion de calidad de la

organizacion mediante el monitoreo, el mantenimiento y el control de los procesos.

Si los requisitos reglamentarios aplicables permiten excluir los controles de
disefio y desarrollo, esto puede utilizarse como una justificacion para su exclusion
del sistema de gestion de calidad. Estos requisitos reglamentarios pueden
proporcionar enfoques alternativos que deben abordarse en el sistema de gestion
de la calidad. Es responsabilidad de la organizacion asegurar que las
reclamaciones de conformidad con ISO 13485: 2016 reflejen cualquier exclusion

de los controles de disefio y desarrollo.
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Por lo demas, si alguno de los requisitos de las clausulas 6, 7 u 8 de la
norma 1SO 13485: 2016 no es aplicable debido a las actividades realizadas por la
organizacion o la naturaleza del dispositivo médico para el cual se aplica el
sistema de gestion de la calidad, un requisito en su sistema de gestién de la
calidad. Para cualquier clausula que se determine que no es aplicable, la
organizacion registra la justificacibn como se describe. (International Organization

for Standardization [ISO] 2016).
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3.3 METODOLOGIA PARA VERIFICACION, ASEGURAMIENTO,

CONTROL Y SEGUIMIENTO DEL PROYECTO

El equipo del proyecto supervisa las actividades y los revisa las
desviaciones del plan, especialmente en las areas de costos y programacion. Si
bien la mayor parte del trabajo en el proyecto ya se ha llevado a cabo, el buen
funcionamiento del proceso de ejecucion de este, depende de lo bien que el

equipo maneje las etapas anteriores.

Al respecto, seran utilizados los pasos estipulados en el Administrador de

proyectos:

3.3.1 Verificacion

Cada vez que el personal del proyecto completa una tarea, se requieren
acciones de gestion del proyecto para verificar que la tarea se realiz6 en el tiempo
asignado en el programa y que los objetivos asociados coinciden con las
proyecciones. Dicha verificacion ayuda a identificar diferencias respecto del plan, y
regresa parte del proyecto a la etapa de optimizacion para encontrar e

implementar soluciones.
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3.3.2 Finalizaciéon

La finalizacion es una etapa independiente que termina el trabajo en base a
los criterios de terminacidn establecidos en la etapa de concepto. Cualquier tarea
incompleta se remonta a la etapa de ejecucion antes del cierre de la etapa de

finalizacion.

3.3.3 Revision

Identifica la revision de proyectos como la etapa final de este, clasificandola
como parte del proceso global de aprendizaje. Debido a que las etapas de gestion
de proyectos estan claramente estructuradas con informacion transparente, la
revision puede identificar areas problematicas, por qué se desarrollan y como es

gue el equipo puede evitar problemas similares en el futuro.
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CAPITULO IV: LINEA BASE Y ANALISIS DE CAUSAS

4.1 DESCRIPCION DE LA SITUACION ACTUAL

El proceso de expansion inicia en el afio 2016 cuando es anunciado
corporativamente que la apertura de mercado serd inminente en el 2019. Por esta
razén, los ejecutivos de Casa Matriz deciden expandir nuevas facilidades a otras

regiones/continentes.
Los objetivos estratégicos que se esperan alcanzar en el 2019 son:

e Incrementar en 100% en el transcurso de los siguientes 3 afos:
a. La satisfaccion del cliente

b. El nivel de ventas

¢ Incremento del margen operacional en un 10% comparado a la base actual.

* Datos numéricos exactos de objetivos no pudieron ser suministrados por confidencialidad por parte de la compafiia.
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Con la expansion de los procesos de manufactura y disefio digital a otros

paises se podran obtener beneficios como:

1. Acercar los recursos a los clientes:
e Lengua local, zona horaria y cultura empresarial,
e Plazos mas cortos, mayor capacidad de respuesta,

e Permitir a los clientes experimentar nueva tecnologia y capacidad.

2. Extiende la ventaja competitiva:
e Mayor tiempo de comercializacion,
e Nuevas innovaciones y expansion,
e Desarrollar conocimientos especializados y proteger la propiedad intelectual

e Escala para satisfacer las demandas de la expansion de la base de clientes.

3. Aumenta la fuerza y el valor de su marca:
e Fuerte presencia regional con clientes y consumidores
e Infraestructura comercial y operacional adaptada al mercado

e Valor de la marca convincente

4. Crea oportunidades de carrera para los colaboradores

e Continuar invirtiendo en todas las ubicaciones actuales para apoyar el

crecimiento
e Proporciona experiencias interculturales

e Posibles asignaciones a corto y largo plazo en diferentes partes del mundo



73

4.1.1 Transferencia de conocimientos Costa Rica a Juarez, México

No es la primera vez que Align Technology realiza una expansion de sus
procesos; en el afio 2015, unos de sus procesos llamado Vivera fue expandido a
Juérez México donde anteriormente solo se elaboraba el proceso de manufactura
y ahora también se elaboraria el proceso digital, esto con el fin de probar si se
agilizaban los tiempos de entrega al cliente, eliminando rutas innecesarias al

efectuarse el disefio y fabricacion en la misma facilidad.

Los pasos para realizar dicha expansion fueron basicamente:

e Mover lideres y técnicos de calidad a Juarez para dar el entrenamiento.

e Se da el entrenamiento en menos tiempo que el Costa Rica

e EIl técnico de calidad se dedica a inspeccionar tratamientos durante cuatro
meses Unicamente y luego acaba la inspeccion.

e Al final de los cuatro meses, los técnicos de Juarez contindan en su

proceso sin acompafiamiento por parte de expertos de Costa Rica.

De manera muy general se evidencian problemas en este proceso como:

e El entrenamiento no fue dado por un entrenador oficial.
e Se acortd el entrenamiento en 5 dias afectando de esta manera el tiempo
de ensefianza, asi como el de préctica.

e La inspeccion debe continuar por un periodo determinado de acuerdo con

las necesidades.
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e La curva de aprendizaje de este proceso es de al menos seis meses por lo

gue falté acompafiamiento en el proceso.

Con el fin de garantizar posteriores transferencias a otras facilidades de
manera exitosa, se analizan los datos del proceso de implementacién en Juéarez,

donde se obtienen resultados que reflejan diferentes oportunidades de mejora.

En el estudio realizado, se toman en cuenta las quejas de los clientes del
proceso en Costa Rica y del proceso en Juarez, ademas de la inspeccion por
parte del departamento de calidad y por ultimo se mide la satisfaccion del cliente.

Segun el estudio efectuado se obtienen los siguientes datos:

e Rechazos internos

El equipo de Calidad tiene la funcion de inspeccionar un 5.65% de
tratamientos realizados por los técnicos, con el fin de asegurar que los protocolos
internos se estan aplicando de manera adecuada y que el resultado final garantiza

la satisfaccion del paciente.
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Cada uno de los tratamientos que no cumplen con dichos estandares son
rechazados y de este modo el técnico debe corregirlos y volver a ser

inspeccionados por calidad antes de ser enviados al doctor.

En la siguiente grafica se encuentran los rechazos realizados por el
departamento de calidad durante los Ultimos cuatro meses en los que el proceso
Vivera se llevé a cabo en Costa Rica y los primeros cuatro meses a partir del
momento en que el proceso inicié en Juarez junto con el detalle de las causas de

rechazo para ambas facilidades.



Pareto de Rechazos Vivera
CostaRica Ene - Abr 2015
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llustracién 8. Pareto de rechazos Vivera en Costa Rica. Fuente Departamento de calidad Align Technology
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Pareto de Rechazos Vivera
Juarez May - Ago 2015

25 2323

=== Rechazados s Acum

llustracién 9. Pareto de rechazos Vivera en Juérez. Fuente: Departamento de calidad Align Technology
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La cantidad de tratamientos inspeccionados mensualmente fue de 520 para
Costa Rica durante el periodo de enero a abril del 2015 y la misma cantidad para
Juérez de mayo a agosto del 2015, de un total de 9 200 casos realizados en esos
meses; sin embargo, los rechazos internos aumentaron en 113, lo que significa
mas de un 100%, pues se pasé de 68 rechazos en el primer cuatrimestre en Costa
Rica a 181 rechazos en el segundo cuatrimestre en Judrez. Esto afecta
considerablemente el tiempo de los tratamientos debido al aumento en re-trabajos
por parte del técnico que corrige el tratamiento, asi como del técnico de calidad
gque debe volver a inspeccionarlo para posteriormente poder aprobar el

tratamiento.

Por otra parte, se debe considerar que estos son los errores detectados por
el equipo de calidad en el porcentaje inspeccionado mensualmente y no se

contemplan los errores que no se detectan a tiempo.

e Quejas de los clientes:

Las Quejas de los clientes son muy importantes ya que forman parte de los
objetivos estratégicos de la empresa. Estas pueden ser recibidas por tres medios:
Llamadas directas del doctor a servicio al cliente, quejas mediante modificaciones
de los tratamientos y correos de los doctores al departamento clinico en Costa
Rica. Todas tienen la misma relevancia por lo tanto se manejan en la misma

métrica.
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Quejas del cliente Vivera
Costa Rica Ene - Abr 2015
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llustracién 10. Pareto Quejas del cliente, producto Vivera en Costa Rica. Fuente: Departamento de
calidad Align Technology

Quejas del cliente Vivera
Juarez May - Ago 2015
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llustracién 11. Pareto Quejas del cliente, producto Vivera en Juarez. Fuente: Departamento de calidad
Align Technology
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La sumatoria de los primeros cuatro meses del aflo 2015 del proceso en
Costa Rica es de 731 quejas recibidas por alguno de los distintos medios
disponibles, mientras que los primeros cuatro meses en que se pone en marcha el
proceso en Juéarez, se reciben 999 quejas; esto significa que se tuvo un aumento

en las quejas de un 26,8%.

Por lo tanto, esto representa una oportunidad de mejora ya que en lugar de
apuntar al 100% de aumento en la satisfaccion del cliente que la empresa busca,
por el contrario, se aumenta, pero en quejas. Mientras que la cantidad de clientes
de este proceso se ha mantenido estable durante este periodo, por lo que no se

justifica dicho incremento.

e Satisfaccion del cliente

Internamente la métrica de satisfaccion al cliente se mide en “ClinCheck
Rating” que consiste en solicitar al doctor que clasifique su experiencia como
cliente en cuanto a calidad, tiempo y agilidad de sus tratamientos. Lo realiza
utilizando la misma pagina donde efectGa la revision de tratamientos y donde
envia las modificaciones requeridas, esta métrica es también una de las mas
importantes para la compafiia ya que este uno de los objetivos planteados para el

2019.

Mediante una escala del 1 al 10 siendo 1 Muy insatisfecho y 10 Muy

satisfecho estos fueron los datos obtenidos:
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Satisfaccion del cliente con el ClinCheck
en Costa Rica Ene - Abr 2015
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ETOTAL 23 45 103 133 121

llustracién 12. Pareto Satisfaccion del cliente con el ClinCheck en Costa Rica. Fuente: Departamento
de calidad Align Technology

Satisfaccion del cliente con el ClinCheck
en Juarez May - Ago 2015
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llustracién 13. Pareto Satisfaccion del cliente con el ClinCheck en Juarez. Fuente: Departamento de
calidad Align Technology
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Por lo tanto, segun los datos se pueden apreciar como el nivel de “Muy
insatisfecho” y “Bastante insatisfecho” subié en 109 encuestas mientras que el de
“‘Muy satisfecho” y “Bastante satisfecho” bajo en 80 encuestas. Esto repercute y
afecta directamente los objetivos de la empresa ya que no seria posible mejorar la

meétrica de satisfaccion al cliente con ese tipo de comportamiento.

Estos fueron los resultados de las métricas que se manejaban en ese
momento en Costa Rica y que se mantuvieron con la expansién a Juarez, como se
mostré anteriormente, se hicieron notorias las oportunidades de mejora en las que
se puede trabajar con el fin de mejorar y estandarizar el proceso para futuras

expansiones.

Se debe realizar el respectivo analisis para determinar las acciones de

mejora a implementar.

4.1.2 Transferencia de conocimientos a Chengdu, China

Para finales del afio 2016 y principios del 2017, Casa Matriz decide
expandir proceso de One Treat Operation a nuevas facilidades en otras regiones/
continentes. La primera apertura se realiza en la facilidad de Chengdu en China,

donde se trabaj6 de la siguiente manera:

e Se contrata una compafia externa para que se encargue de los tramites
legales.
e Para la transferencia de conocimiento, se selecciona un equipo de

trabajo que se mantendra por 9 meses a China y este se conforma de:
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Ti(;r;i'ggdde Técnico experto Soporte clinico
* Encargado de * Encargado del » Encargado de las
facilitar los control de las consultas clinicas en
conocimientos metricas durante la cada una de las
durante el practics fases
entrenamiento supervisada, curva. « Revision de
* Inspeccion de * Responsable del protocolos e
tratamientos en la equipo de instrucciones de
curva de produccion trabajo
aprendizaje

llustracién 14. Equipo de trabajo para transferencia de conocimiento a Chengdu. Fuente: Elaboracion
propia.

e El proceso de capacitacion se compone de las siguientes fases:

Entrenamiento Practica Curva de

supervisda aprendizaje

» Casos.
reales

* 15 Dias

* Practica
* 5 Dias

» Teoria +
Practica
« 10 Dias

llustracién 15. Fases del proceso de capacitacion en Chengdu. Fuente: Elaboracion propia.

e Se entrena a un técnico de produccion en el area de calidad para que este
continte con la inspeccion después de que el equipo de trabajo regrese a

Costa Rica.
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Se realiza un mejor planeamiento de las acciones que se efectuardn en Chengdu; sin embargo, situaciones no previstas

se presentan desde el inicio del proyecto, generando problemas como:

Situacion

Efecto

s Falta de conocimiento de los requisitos del pais para la
aprobacion de Visas de trabajo.

« \/isa de trabajo fue negada al enfrenador por lo que se dio la necesidad de enviar a un
técnico de calidad en funcion de entrenador.

e Elalquiler del edificio y el papeleo era mas complejo de lo
previsto.

e Se tuvo que retrasar la salida del equipo de expansion hacia China por lo que la
apertura del sitio paso de enero como se planeaba a abril.

* Fue necesario llevar colaboradores contratados en China hacia Costa Rica para poder
empezar con el entfrenamiento evitando mas demora.

e Laadecuacién de las instalaciones segln las necesidades de la
empresa fomo mas tiempo de lo esperado.

o Fue necesario alquilar ofra facilidad para iniciar operaciones para dos meses después
moverse al sitio planeado.

s 5Se esperaba contratar personal con dominio del idioma inglés,
sin embargo, no todos los que cumplian con los requisitos
manejaban el idioma.

e Sefuvo que capacitar a personas con dominio del idioma mandarin para que pudieran
ser las entrenadoras del personal.

» Fue necesario contratar un traductor para el equipo de expansidn de Costa Rica.

e Se tuvo que implementar una nueva version de software con mas
caracteristicas de seguridad debido al alto peligro que represenia
un software que se pueda “manipular”

e 5urgio la necesidad de llevar ingenieros de Costa Rica a China para validad la
seguridad del software en sifio.

llustracion 16. Andlisis situaciones administrativas y efecto Chengdu. Fuente: Elaboracion propia.
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Por otra parte, cuando los problemas de arranque del proyecto se lograron resolver, se generaron problemas que

muestra el mismo comportamiento obtenido es Juarez donde, una vez comenzado el proceso de capacitacion, se

enfrentan a situaciones tales como:

Situacion

Efecto

+ Falta de dominio de los protocolos por parte de la persona
encargada de la capacitacion

s Tratamientos no se realizan conforme a los estandares de calidad

* No se cumplieron los tiempos establecidos para la
capacitacidn

« Por lo tanto existe un retraso en el inicio de tratamiento reales que afecta la calidad
de planta en Costa Rica

s |os tratamienios de practicas no se adaptan a las
necesidades del sitio

« Porlo que resulta necesario buscar practicas nuevas para abarcar los temas
correctamente

* Problemas de distribucion de responsabilidades entre los
encargados

s Algunas de las tareas se duplican y otras no se realizan

s [alta de control en las métricas

+ Porlo que los datos para la toma de decisiones no son reales

llustracion 17. Andlisis situaciones y efecto, transferencia de conocimiento Chengdu. Fuente: Elaboracién propia
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Actualmente la facilidad de Chengdu se encuentra en proceso de curva de
aprendizaje, por lo tanto, aun no se pueden obtener datos numéricos que puedan

fundamentar resultados.

Durante la expansion de procesos en México, se encontraron desafios que
no se tenian contemplados y estos comprometieron los resultados del proyecto,
por esta razén, se realiza una mejor planeacion para la expansién a China; sin
embargo, se obtienen oportunidades de mejora que indican que Costa Rica

necesita alin mas preparacion para expansiones futuras.

La experiencia adquirida después la expansion del proceso Vivera a México
y de One Treat Operation a China brinda suficiente informacién para determinar la
necesidad de realizar una estructura estandarizada para que las siguientes

transferencias a Europa y Asia sean ejecutadas consistentemente. Anexo #1

4.1.3 Planeacion de un modelo para futuras transferencias

Para crear un modelo definido para futuras transferencias, se realizaron las

siguientes acciones:

1. Realizar reuniones con la gerencia de la expansién y la gerencia operacional
en Costa Rica para la toma de decisiones.

2. Con base en el criterio solicitado por los gerentes (Anexo #2), se identificaron
las variables de decision que se utilizaran para la eleccion de un nuevo

método de trabajo, entre las que se encuentran:
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Estandarizacion de un modelo de transferencia sostenible en el tiempo.
Costo de la implementacion del proyecto.
Facilidad de implementacion del proyecto.

Impacto del proyecto en el éxito de la trasferencia.

3. Determinar la escala de “grado de satisfaccion” para la toma de decisiones

junto con las gerencias. Tomando en cuenta las variables se define:

Regular

Bueno

Muy Bueno

Excelente

Bajo / Malo

Practicamente no tiene intensidad, impacto o categoria
dentro de la escala de valores.

Ofrece una baja intensidad o impacto, de modo que no es
ni bueno ni malo.

Es favorable o beneficioso.

Genera un efecto positivo, es lo deseable.

Es extraordinariamente bueno, favorable.

llustracion 18. Escala de Grado de satisfaccion. Fuente: Elaboracién propia.

4. Realizacion de un comparativo de Pros y Contras para cada una de las

modelos con el fin de facilitar la toma de decisiones.
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5. Creacion de propuestas para la nueva estructura y metodologia de
transferencia de conocimiento, basadas en los factores antes identificados

por la gerencia.

6. Realizar la reunion para presentar los cuatro modelos que mas se ajustan a

las necesidades anteriormente mencionadas. (Anexo #3)
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4.2 MODELOS QUE SE PRESENTAN A LAS GERENCIAS

4.2.1 Modelo 1. Trasladar un experto de cada operacién a los sitios de la

Expansion.

Metodologia: Trasladar aproximadamente a trece personas a los sitios de la
expansion con el fin de que cada experto se encargue de realizar la trasferencia

de cada uno de sus procesos, asi como controlar las métricas que corresponden.

Seria necesario determinar la cantidad de tiempo que dicho proceso requiere.

Trasladar un experto de cada operacion
a los sitios de la Expansion
5
4
4
3
3
2 2
2
1
U T T T 1
Sostenible en Costo del proyecto Facilidad de Impacto del proyecto
el tiempo imple mentacidn

llustracion 19. Modelo 1. Trasladar a un experto de cada operacién a los sitios de la Expansion.

Fuente: Elaboracion propia.
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Pros

Contras

» Expertos que dominan los

procesos realizan la capacitacion.

» Expertos en el proceso llevan el
control de las métricas.

* Transfieren el conocimiento
directamente a los nuevos
encargados.

* El costo que representa trasladar
a trece personas es alto.

» Se debe asignar mucho recurso
para la recopilacién de la
informacién de cada puesto.

» Algunas operaciones podrian no
tener expertos con dominio del
idioma inglés.

*» Resulta dificil conseguir expertos
gue acepten trasladarse a otras
facilidades por tiempos muy
extensos.

llustracién 20. Comparativo Pros y Contras del Modelo 1. Fuente: Elaboracion propia.

La gran ventaja que posee esta propuesta, es que cada experto se encarga

de entrenar en las otras facilidades, y por supuesto que seria informacién obtenida

de una fuente confiable y de total dominio de la materia. Sin embargo, implica un

alto costo y complicaciones debido a la cantidad de tiempo que los expertos

tendrian que permanecer en cada una de las nuevas facilidades.



91

4.2.2 Modelo 2. Manual de transferencia de conocimientos para el proceso de

expansion.

Metodologia: Consiste en crear un manual de trasferencia de conocimientos
totalmente detallado para poder trasladar Unicamente a encargados de las areas
operacionales que son indispensables para las fases de entrenamiento y alcance

de las métricas requeridas para cumplir con los objetivos.

Manual de transferencia de
conocimientos
5
4
‘-_1_ i
3 .
2 .
1
[] i
Sostenible en Costo del proyecto Facilidad de Impacto del proyecto
el tiempo imple mentacidn

llustracién 21. Modelo 2. Manual de transferencia de conocimientos para el proceso de expansion.
Fuente: Elaboracion propia.
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* Facil de implementar » En el manual solo se detallan las
- Permite estandarizar los procesos. operaciones a trasferir para el
- Evita errores por omision. proceso de produccion.

« Poca necesidad de recurso para * Pocas personas deben cumplir
su disefio y para su diversas funciones.

implementacion. » Cada vez que se realice una
« Permitie la adecuada capacitacion vanam?n se debe actualizar el
del personal. manual.

» Proporciona una adecuada
coordinacion de las actividades,
asignando responsables.

 Elimina demoras en los procesos.

llustraciéon 22. Comparativo Pros y Contras del Modelo 2. Fuente: Elaboracién propia.

El manual debe estar enfocado en las areas operacionales requeridas para
la apertura de la facilidad y el alcance de métricas de produccion y calidad. Por
otra parte, es importante identificar la cantidad y los puestos de las personas que
se deben trasladar a la facilidad con el fin de que el manual sea aplicado

correctamente, y los objetivos alcanzados exitosamente.
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4.2.3 Modelo 3. Trasladar a un encargado de cada operacion a Costa Rica

desde los paises donde Align se va a expandir.

Metodologia: Traer aproximadamente a trece personas de las diferentes
facilidades para que todo el proceso de capacitacion y produccion lo realicen en
Costa Rica, con el fin de que dominen todos los procesos para que luego, esas
personas sean las que se encarguen de abrir las nuevas facilidades en los

respectivos paises.

Trasladar un encargado de cada
operacion a Costa Rica
5
4
4
3
2
2
1
1
0 -
Sostenible en Costo del proyecto Facilidad de Impacto del proyecto
el tiempo implementacion

llustracién 23. Modelo 3. Trasladar a un encargado de cada operacion a Costa Rica desde los paises
donde Align se va a expandir. Fuente: Elaboracion propia.
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» Capacitacién en lugar de
produccién actual.

» Facilidad de control de métricas

* No hay necesidad de mover
personal de Costa Rica a otras
facilidades.

» Aprendizaje del proceso
completo en tiempo real.

« Entrenamiento se realiza con el
materal y practicas existentes.

» Altos costos.

» Complicado conseguir
empleados que acepten
capacitarse fuera de su pais por
largo tiempo.

« Dificultad con el idioma ya que no
todos los colaboradores dominan
el inglés.

* No existe un encargado de recibir
y dar este tipo de capacitaciones.

llustracién 24. Comparativo Pros y Contras del Modelo 3. Fuente: Elaboracién propia.

Esta propuesta ofrece muchas ventajas ya que las personas vendrian a

Costa Rica a entrenarse y a efectuar su curva de aprendizaje, asi como las

especializaciones en el proceso que van a ejecutar de manera que es mas sencillo

gue el personal aprenda el proceso completo.

Sin embargo, tiene algunas limitaciones de factibilidad, ya que su

implementacion requiere de mucho recurso financiero, ademas de la dificultad que

posee encontrar personas de Europa y Asia que accedan a estar largos periodos

en Costa Rica.
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4.2.4 Modelo 4. Capacitacion en linea.

Metodologia: Dar el entrenamiento de manera virtual (en linea) a un equipo de
soporte para que luego ellos puedan abrir la facilidad y encargarse del proceso de

ensefianza y produccion del sitio.

Capacitacion en Linea

g
4
3
3
2 |
1
1 i
|:| i
Sostenible en Costo del proyecto Facilidad de Impacto del proyecto

el tiempo implementacion

llustracién 2. Modelo 4: Capacitacion en linea. Fuente: Elaboracién propia.
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Pros - Conias |

» Capacitacién con bajos costos. » Explicaciones virtuales son
« No hay necesidad de mover complicadas para los técnicos.
personal de Costa Rica a otras « Dificultad con el idioma.
facilidades. « Dificultad para las
* Facil de implementar. demostraciones y revisiones de
« Capacitacion se realiza por los tratamientos.
expertos en los procesos. * Problemas por diferencias de
horas con las otras facilidades.
» Se pierde la capacitacién
personalizada.

llustracion 26. Comparativo Pros y Contras del Modelo 4. Fuente: Elaboracién propia.

Tiene beneficio en cuanto a costos debido a que no es necesario mover
personal de ninguna de las facilidades; sin embargo, se deben tomar en cuenta
otros factores en este tipo de capacitaciones como lo son, la dificultad de dar una
retroalimentacion via remoto, dificultad de interpretar las explicaciones debido a la
carencia de comunicacion no verbal, en especial considerando que se debe dar en
el idioma inglés y puede que en las personas de las facilidades no lo dominen,
ademas de lo complejo de los entrenamientos en linea con un pais en una zona

horaria totalmente diferente a la local.
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4.3 FACTORES PARA LA TOMA DE DECISIONES

Para la toma definitiva de la decision, las gerencias toman en cuenta cuatro

aspectos:

4.3.1 Las variables de decision para cada modelo.

La sostenibilidad en el tiempo, los costos, la facilidad de implementacion y
el impacto fueron uno por uno evaluados para cada una de los modelos

propuestos, ademas de tomar en cuenta sus pros (beneficios) y contras.

Se realiza un resumen de los modelos anteriormente propuestos con los

valores asignados por los gerentes para el grado de satisfaccion que las mismas

ofrecian de acuerdo a su conocimiento y criterio experto.

llustracién 27. Tabla resumen Modelos propuestos y grados de satisfaccién. Fuente: Elaboracién
propia.
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4.3.2 Laculturainterna de la empresa:

Para la realizacion de tratamientos existen protocolos e instrucciones de

trabajo que estandaricen los estandares de calidad.

Para los deméas procesos (ingenieria, calidad, entrenamiento, etc.) no se

cuenta con un protocolo o flujo de trabajo que defina las acciones.

El idioma inglés es dominado por aproximadamente un 30% de la

poblacion.

4.3.3 Laopinion de los expertos de los procesos:

Se conversa con encargados de los procesos de produccion con el fin de

conocer su sentir respecto a los modelos y la informacion que se obtiene es:

En su mayoria coinciden en que es complicado atender a las personas que
vienen a Costa Rica ya que no para todos los procesos existe un experto con el

dominio del inglés.

Consideran complicado trasladar mucho personal a otros paises por largos

periodos debidos a responsabilidades personales y/o familiares.

Por otra parte, comentan que existen protocolos internos para la realizacion
de tratamientos, pero no para los pasos a seguir durante las fases de capacitacion

y produccion.
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Con respecto a la capacitacion en linea expresan inconformidad debido a lo
impersonal del proceso y lo complicado de este como para realizarlo de via

remoto.

4.3.4 Larecomendacion de la encargada del proyecto.

La encargada del proyecto, que de manera personal y tomando en cuenta
los nueves afios de experiencia como entrenadora del proceso y cuatro afios en el
proceso de produccion, recomienda el manual de trasferencia de conocimientos
como la opciébn mas facil de implementar, estable, econémica, estandarizada y

sostenible en el tiempo para realizar la expansion.

4.4 LA DECISION DEL MODELO A IMPLEMENTAR

La gerencia basada en los puntajes, la cultura interna, la opinion de los
expertos y la recomendacion de la encargada del proyecto, decide implementar el
modelo numero dos, que consiste en la creacion del “Manual de trasferencia de

conocimientos” el cual, sera utilizado en cada una de las facilidades. (Anexo #4)

Dicho manual debe contener el paso a paso necesario para que los

procesos se hagan de manera estructurada, estandarizada y eficiente.



100

4.4.1 Areas operacionales encargadas de la expansion

Es necesario determinar cuéles seran los departamentos que se moveran a
las diferentes facilidades, con el fin de hacerlo de una manera objetiva, se genera

una tabla de con los puestos y se valora la necesidad dentro de la expansion.

El objetivo es identificar:

1. Cuales procesos son indispensables en la fase de entrenamiento.
2. Cuéles procesos son indispensables para la fase de produccion.
3. En cudles procesos el entrenamiento se puede hacer via remoto.

4. Cuales de los procesos se puede realizar/controlar desde Costa Rica.



Organizacion Laboral

ion
Gerente de Produccién

Indispensable  Indispensable
en la fase de para
entrenamiento?  produccién?

Se puede
entrenar
via Remoto?

Se puede
realizar desde
Costa Rica?

Decision

Se contrata en sitio

Supervisor

Se entrena via remoto

Lider de produccién

Indispensable para la expansién

Técnice de Treat

Se contrata en sitio

Ingreso de datos
perations
Gerente Clinico

Se realiza en Costa Rica

Se realiza en Costa Rica

Ortodoncista

Se entrena via remoto

Soporte Clinico

Gerente de Calidad

Indispensable para la expansion

Se realiza en Costa Rica

Investigador de Quejas

Se realiza en Costa Rica

Analista de metricas de calidad

Se entrena via remoto

Técnico de Calidad

Se entrena via remoto

Esemallsta en Arena y Align Universi

Se realiza en Costa Rica

Gerente de Ingenieria

Se realiza en Costa Rica

Ingenierc de procesos

Se entrena via remoto

Ingeniero de software

Se entrena via remoto

Encargado de reportes

Se realiza en Costa Rica

ipo de 3D y validacién de Software

Entrenamlento

Gerente de Entrenamiento

Se realiza en Costa Rica

Se realiza en Costa Rica

Entrenador

Gerente de soporte técnico

Indispensable para la expansion

Se realiza en Costa Rica

Ingeniero de sistemas

Se entrena via remoto

Técnico en informatica

Se entrena via remoto

Desarrollador de software

Recursos Humanos

X
X
X
X

Se realiza en Costa Rica

Gerente de Recursos Humanos Se realiza en Costa Rica
Recursos Humanos X Se entrena via remoto

Facmdades

a)

Ingeniero de proyectos

Se realiza en Costa Rica

b

Tecnicos de las facilidades

Gerente General

|_a) _|Gerente General . x | x [ [ | Se contrata en sitio

Finanzas

a)

Gerente financiero

X X

Se contrata en sitio

Se realiza en Costa Rica

b

Contador

Se realiza en Costa Rica

lustracién 28. Tabla de areas operacionales paralatoma de decisiones. Fuente: Elaboracién propia.
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Como se muestra en la llustracién 23, se identifican muchos puestos como
necesarios para entrenamiento y/o produccién, sin embargo, se considera mover
al sitio unicamente a las personas de las areas operacionales que sean
indispensables en la fase de entrenamiento e imprescindibles para la fase de
produccion, y en los cuales no se puede entrenar via remoto ni controlar desde

Costa Rica.

Por lo tanto, solo se trasladara el personal de:

Indispensable  Indispensable Se puede Se puede
Organizacion Laboral en la fase de para entrenar  realizar desde Decision
entrenamiento?  produccion?  via Remoto? ~ Costa Rica?

Produccion

L Lider de produccion _— Indispensable para la expansién

Treat Operations

Gl ) IsopoteClicc | X | X | | | Indispensable parala expansion

6) Entrenamiento
b) |Entrenador X X Indispensable para la expansion

llustracién 29. Tabla de puestos indispensables para la expansion. Fuente: elaboracién propia.

4.4.2 Funciones por puesto

e El lider: Persona responsable durante en el proceso de produccion que, en
ocasiones, participa en el entrenamiento con el fin de identificar
oportunidades de mejora en los técnicos y brindar mayor apoyo en las
consultas de los tratamientos realizados.

e EIl soporte clinico: Personal certificado como odontdlogo que participara en
la capacitacién para formar parte del equipo facilitador de conocimientos,

brindando un analisis clinico de los tratamientos.
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e El entrenador: Persona responsable durante el tiempo de entrenamiento

gue se involucra en la mejora continua de los técnicos en produccion.

Para el proceso de Técnico en Informética sera necesario que se traslade a
la facilidad para la preparacion antes de iniciar operaciones, una vez instalado el
sistema y todo funcionando adecuadamente, deberd capacitar a las personas
contratadas en la facilidad para esa actividad. Por lo tanto, este puesto sera

incluido en el manual, de manera general, mas no en detalle.

Todas las demas funciones que se desempefian en Costa Rica
actualmente, se continuaran realizando y controlando de manera local, otros
puestos de rangos mas altos se trasladaran a Costa Rica para sus respectivas

capacitaciones.
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CAPITULO V: Disefio e implementacién de la solucion

5.1 MODELO DE TRANSFERENCIA DE CONOCIMIENTO

5.1.1 Beneficios que el Manual de transferencia de conocimientos brindara.

Es una de las herramientas mas eficaces para transmitir conocimientos
porque documenta lo aprendido hasta el momento sobre un tema, por lo tanto se
obtiene como beneficio principal la estandarizacion, lo cual es indispensable para
poder realizar los pasos necesarios utilizando una metodologia definida, con el fin
de agilizar el proceso para futuras expansiones, ademas permite evitar errores que
se dan por falta de planeacion y minimizar costos en los cuales se incurren por

necesidad a causa de los mismos errores resultados de la mala organizacion.

5.1.2 Plan de implementacion

Segun lo definido, las siguientes transferencias de conocimientos se

contaran con el siguiente plan de implementacion:

e Un técnico en informatica debe moverse al sitio de la expansion un mes
antes del inicio del entrenamiento; este debe de encargarse de toda la
conexion de redes, sistemas, validacion en sitio para que tanto el
entrenamiento, asi como la produccion de tratamientos reales se dé sin

contratiempos.
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Una vez que el técnico en informatica completa la instalacion de
computadoras, redes, software, servidores, etc., el equipo seleccionado
para la expansion es trasladado para iniciar con la transferencia de
conocimiento, se iniciard con la fase de entrenamiento de acuerdo con lo

estipulado en el Manual de transferencia de conocimientos.

Tres personas previamente seleccionadas (que cumplan con los requisitos

del puesto) viajaran al sitio de la transferencia.

Los puestos de las personas deben ser: un entrenador, un lider y un

soporte clinico.

Todas las fases de entrenamiento y de produccion tendran la misma

duracion que los realizados localmente.

Se utilizaran los mismos protocolos de entrenamiento que se utilizan en

Costa Rica.

En cada una de las etapas del proceso de expansion, se debe utilizar el

Manual de transferencia de conocimientos desarrollado en el Anexo #7.
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Una vez completada la fase de entrenamiento, los técnicos deben realizar
la practica supervisada y la curva de aprendizaje donde son evaluados, de
acuerdo con los pardmetros establecidos en el Manual de transferencia de

conocimientos.

Luego de haber aprobado la curva de aprendizaje, se deben entrenar en

productos secundarios y Teen.

Una vez que dominan todos los productos que la compafia ofrece, se da un
tiempo para alcanzar la produccion estandar requerida para la facilidad
manteniendo la calidad y adquiriendo asi bases mas solidas y mejores

capacidades de analisis.

Se identifica a las personas que van a desempenfar los puestos de soporte

para produccion y para reemplazar al equipo de expansion.

Se entrenan en sus nuevas posiciones.
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Actividades

Técnico en informatica se
desplaza al sitio

-

Realiza la instalacion de
equipo y sistemas

'

Equipo de expansidn se
traslada al sitio

l

El uso del Manual de
trasferencia de
conocimientos es
indispensable

v

Practica supervisada

v

Curva de aprendizaje

|

Entrenamiento de Teen y
Productos secundarios

l

Técnico regular en proceso
de alcanzar su produccian
estandar.

Descripcion

Entrenadaor, Lider, Soporte

Clinico

Fases de entrenamiento
— tendran la misma duracion ——»
que los locales

Se entrena con los
protocolos oficiales

Seguimiento de ser

S 5
requerido

Técnico alcanza su

'

Identificar nuevos
encargados de los
procesos

Produccion

estandar de produccign

Entrenar a los nuevos Equipo de expansién
» encargados con el Manual ——» regresa a Costa Rica

de transferencia

llustracién 30. Flujo del Plan de implementacion. Fuente: Elaboracion propia.
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5.1.3 Metodologia

Se utilizara como documento oficial, el Manual de transferencia de
conocimientos, el cual debe contener de manera detallada para las tres areas
operacionales anteriormente definidas, cada uno de los aspectos que se muestran

a continuacion:

5.1.3.1 Andlisis de los puestos de trabajo

Es el documento oficial que proporcionara las bases para una adecuada
toma de decisiones en la seleccion de personal, evaluacion de desempefio,

motivacion, etc.

Consiste en describir y analizar el puesto de trabajo, sus objetivos, asi como

las relaciones que tienen con otros puestos. Contiene:

v' La propuesta de trabajo

v' Responsabilidades y deberes
v" Antecedentes académicos

v' Experiencia requerida

v Idiomas requeridos

v' Habilidades y competencias

v' Responsabilidades de supervisién
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LIDER

Propuesta De Trabajo

Esta posiciones responsable deliderar administrativamente y técnicamente un equipo
de produccion, para sudesarrollo através dela mejora continua. Busca la participacion

¥ apoyo aotros departamentos dela empresa.

Principales Responzabilidades /| Deberes

*Se requierela actualizacion y el dominio del proceso, porlo que constantemente debe
de practicary estar al tanto de los cambios quese den.

v Agequrar que el personal a cargo aplique los conocimientos, |8 metodologiay 1as
directrices generales para satisfacer las expectativas de la empresa mediante el
analisis preventivo delos tratamientaos.

»Ser responsable dela mejora continua dela calidad y desempeno en el equipo, de
acuerdo con el cumplimiento efective de los objetivos asignados.

* Proporcionar conocimientosy experiencia para los requisitos detrabajo o desarrollo
del proyecto del supervisoru otros departamentos.

»Seguirtodas las politicas delaempresaa medida que se establezcan.

v Aplicary hacer cumplirlas directrices detrabajo establecidas para los procedimientos
dela operacion correspondiente.

Antecedentes Academicos

* Educacion Secundaria
» Cerificado de Técnico Dental de preferencia.

Idiomas

Inglés Intermediao - Alto.

Tenerlacapacidad de leer, escribir g interpretar documentos en inglés, procedimientas
ginstrucciones detrabajo.

Capacidad paracomunicarse de manera efectivaverbalmentey por escrito al personal
acargo, supervisory otros departamentos.

llustracion 31. Ejemplo del documento de analisis de los puestos de trabajo. Fuente: Arena Align
Technology.
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5.1.3.2 Flujo de trabajo

Consiste en el estudio de aspectos operacionales de una actividad de
trabajo, esto es, cOmo se realizan y estructuran los procesos, cuél es su orden,
como se organizan, cdmo se transmite la informacion y como se le da

seguimiento.

El principal objetivo de los flujos de trabajo consiste en reducir el tiempo y
acelerar la realizacién de un trabajo mediante la conexién de procesos, personas y
sistemas. Principalmente, busca seguir el orden de principio a fin de los trabajos
por medio de una secuencia. De esta manera, organiza y controla recursos, tareas

y las reglas para completar este proceso buscando una mayor agilidad.

Proceso Completo

Caterpillar (4 dias) Phoenix (8 dias) Dragon (12 dias)
(En sala con casos de carpeta) {En sala con casos de carpeta) (En sala con tratamientos reales)

Practica Supervisada (8 dias) Curva de Aprendizaje (25 dias) S 5
(En sala con tratamientos reales) (En RTT con tratamientos reales) Rt
NO

= |

=

¥ Entrenamiento de Teen y Técnico Produccidn

5 2  ——_ 7 —

'§ Productos secundarios (5 dias) Garshaly St (Productividad al 100%)

&
| [5|_J gl
| Q MAPEO (15 dias)
o (En sala con casos de ——»  ;Aprobado? ——NO—» Seguimiento (15 dias) ——»  ;Aprobado? —NO—» Mo Continda
= carpeta y reales)
=
- t No

llustracion 32. Ejemplo del Flujo de entrenamiento. Fuente: Elaboracion propia.
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5.1.3.3 Estandar de Trabajo

El estdndar de trabajo es una herramienta enfocada en personas con la
idea de documentar funciones de trabajo efectuadas en secuencia repetida. El
apego a los estandares permite la aplicacion de las mejores practicas, ya que es
posible utilizar un conjunto de acciones, metodologias, herramientas y técnicas,

gue han sido aplicadas y probadas con resultados favorables.

Los principios de Trabajo Estandarizado son la base del éxito en mejora

continua, y mas importante aun, en la habilidad de sostener las mejorias.

Se deben llevan a cabo evaluaciones periddicas para conocer la efectividad
en la informacion, ya que esta dividido por sus responsabilidades diarias y
semanales con su respectiva fecha y hora para cada una de las actividades en el
contempladas. Podria requerir la supervision de un superior para el aseguramiento

del estandar.
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Departamento: Entrenamiento Mes: Revision Supervisor:

Actividades por realizar antes de empezar el entrenamiento

No. Actividad Descripcion Realizado

1 |Organizacion de los entrenamientos Acomodar a los técnicos en grupos por horarios y salas de entrenamiento

2 |Busqueda y seleccion de casos de practica y examenes Que apliguen a los temas vistos y que esten con la version de software mas actualizada

3 |Revisién de One Note para guias visuales Que funcione adecuadamente y que esten actualizadas de acuerdo a los protocolos

4 |Solicitar la lista de los Técnicos (nombre, num de badge) Datos del técnico (gafete, usuario, etc)

5 |Cuentas para Align university Solicitar activacién de las cuentas al encargado para Align University

6 |Ingresar técnicos en OMS Ingresar los tecnicos a OMS en "Add User"

7 |Crear las fases de entrenamiento en OMS Ingresar la fase de entrenamiento con toda la informacion requerida

8 |Crear carpeta para cada técnico en la base de datos En lared en la carpeta de Trainees

9 |Suministros para los téchicos Tener los cuadernos y lapiceros para los trainees

Actividades por realizar di el entr
Fases Caterpillar Phoenix Dragon Practica Supervisada

No. Actividad 1|23 |4(5(6|7|8|9|10(11|12(13(14|15(16|17|18|19|20 (21|22 |23 (24|25|26|27|28|29|30 31|32

1 Asistencia del tecnico: Si el técnico no se presenta a lakorar,

informar a recursos humanos

Entrega de documentacion oficial y didactica: Estandar de
trabajo, guias visuales

Ensefiar: Facilitar conocimiento de la teoria aplicada

Practicas: Proporcionar casos de practicas a los técnicos

Revision: Inspeccion de tratamientos

Retroalimentacion: De los tratamientos realizados a los técnicos

Asignacién de examenes en align U: Revisar las fechas de los
examenes en linea y solicitar la asignacién dos dias antes

8 [Pruebas: Aplicar las pruebas tedricas y practicas

9 [Evaluar: Las pruebas tedricas y practicas

10 |OMS: Ingresar las evaluaciones en OMS

OMS: Ingresar los tratamientos realizados en OMS . .
Retroalimentacion: De los examenes al técnico conla
demostracion

13 [Reunién de cierre: Calcular calificaciones y realizar reunién

12

14 |Datos: Revisar datos de Productividad y Calidad con el técnico

15 [Cerrar la fase: En OMS con sus respectivos comentarios

16 [Coordinacién: De las charlas clinicas con el soporte

llustracion 33. Ejemplo de Estandar de trabajo. Fuente: Elaboracién propia.
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5.1.3.4 RACI

Es una forma muy agil de identificar responsabilidades en los proyectos y
servicios, y ademas es comodo de mantener y distribuir. Asimismo, es un método

rapido y sencillo de definir roles para las partes de un proyecto.

FASE PASOS Responsable Aprobador Consultado Informado
Revision de Metas de produccién dia anterior (individual y grupal) Lider Supervisor Equipo de soporte
Revision de inventario Inicial Lider Equipo de soporte
Cantidad de casos tarde y distribucién Lider Equipo de soporte
Recibir consultas de los técnicos Lider Soporte Clinico
& Revisién de Pool para asignacién de los mismos Lider Equipo de soporte
8}"0\ Llevar la informacién de la pizarra por hora Equipo de soporte
ng Generar y dar seguimiento a la produccion de técnicos por hora Lider Equipo de soporte
Roll de consultas de pie de 7:00am a 8:00am y de 1:00pm a 3:00p! Lider Equipo de soporte
Situaciones internas del personal Lider Supervisor Equipo de soporte
Métrica de ClinCheck Rating Equipo de soporte Entrenador
Revisién de inventario Final Lider Equipo de soporte
Leer y responder correos internes Soporte Clinico Equipo de soporte
Participar en las reuniones diarias con el RTT Soporte Clinico Equipo de soporte
Realizar llamadas a los doctores (mejora contintia) Soporte Clinico Entrenador
‘{\“’0 Roll de consultas de pie de 8:00am a 11:00am Soporte Clinico Equipo de soporte
‘\ec}\ Da soporte Clinico al Lider Soporte Clinico Equipo de soporte
(:,OQO Revisién informacion de la pizarra Equipo de soporte Equipo de soporte
Atiende la consulta clinica del técnico Lider Soporte Clinico
Resuelve y explica al técnico el procedimiento correcto Soporte Clinico Lider
Atender a los doctores que visitan la planta Soporte Clinico Supervisor

llustracion 34. Ejemplo de RACI. Fuente: Elaboracion propia.

Las actividades son asignadas por la gerencia de la expansion junto con los

supervisores encargados de cada proceso.
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5.1.3.5 Tabladeriesgos

Se utiliza para decidir qué riesgos se deben eliminar y cuales simplemente
se deben considerar, ademas es una forma de valorarlos riesgos de una forma
objetiva; es decir, se priorizan los riesgos para focalizar los esfuerzos. Mediante el
analisis cualitativo con base en criterios subjetivos, se identifican los efectos que
puede producir un riesgo, sus causas, asi como los controles. Para todas las

variables, se definen escalas de severidad, ocurrencia y deteccion.



Una vez que se dispone de todos los riesgos con estas variables rellenas, se introducen en la matriz de riesgos,

para luego definir el indice de riesgos, este indice basicamente define si se requiere tomar acciones.

Causas Potenciales del

Controles Actuales del

Indice de

tecnicos

despidos)

siendo seguidas por nuevas
contrataciones
—

Recursos Humanos
Politicas
—_—

# Proceso Modos potenciales de falla Efectos Potenciales de Fallo SEV ocu DET | RAN 3 Criterios Aceptables
Fracaso proceso riesgo
Mejorar el proceso de Riesgo no deseado: verificado o validado al minimo
Falta de conocimientos eningles | El conocimiento de nuevos técnicos 5 Debilidad del proceso de 3 contratacién con Equipo de 2 30 2 rendimiento. Se pueden tomar medidas adicionales para
de los técnicos nuevos podria verse afectado reclutamiento Recursos Humanos reducir el riesgo. El riesgo puede considerarse aceptable
en funcién del producto.
Mejorar el proceso de Riesgo no deseado: verificado o validado al minimo
Los aprendices no estdn Los planes de tratamientos serdn 5 Dificil asimilacién (falta de 3 contratacién con Equipo de 2 20 2 rendimiento. Se pueden tomar medidas adicionales para
recibiendo conocimientos afectados conocimientos dentales) Recursos Humanos reducir el riesgo. El riesgo puede considerarse aceptable
en funcién del producto.
Renuncias/despidos de los La capacidad deseada se vera NUEVDS EpELs] mejores Establecimiento del Sistema de R\esgolTo\erab‘lg: Venflcgdo o validado a‘. nivel de
) e ——— e 4 | oportunidades / dificil asimilacién | 3 CaTraTana 2 24 1 rendimiento minimo. El riesgo suele considerarse
2 | Entrenamiento del Software Treat aceptable.
Entrenadores fuera de la Riesgo Tolerable: Verificado o validado al nivel de
N Produccion para las nuevas RTT se Licencia de enfermedad / 2 N .
capacitacion (licencia de 4 . 3 Capacitar enfrenadores locales 2 24 1 rendimiento minimo. El riesgo suele considerarse
verian afectadas emergencia
enfermedad / emergencia) aceptable.
. . . . Riesgo Tolerable: Verificado o validado al nivel de
Nuevos técnicos no logran El plan de produccion se vera . Bihorario seguido por el Equipo - _ .
. 4 | Las pracficas no eran suficientes 3 . 2 24 1 rendimiento minimo. El riesgo suele considerarse
alcanzar metas de produccién afectado de Transicion el
'D\ferencwa de cultura- Las ) Equipo de Trans'\cwon recibiendo Riesgo Tolerable: Verificado o validado al nivel de
Conflictos enfre formadores- Ambiente negativo (Renuncias y politicas / reglas internas no estéan una orientacion cultural con I P : .
3 4 2 24 1 rendimiento minimo. El riesgo suele considerarse

aceptable.

llustracion 35. Ejemplo de Tabla de riesgos. Fuente

: Elaboracién propia.
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5.1.3.6 Plan de actividades para la implementacién

Un plan de implementacion mantiene a las personas informadas, establece
objetivos claros que ayudan al proceso de planificacion, ejecucion y control de un
proyecto. El lider del equipo es capaz de identificar a través del plan de trabajo de

las tareas a realizar y los plazos para la finalizacion.

Un plan de trabajo debe mantener el enfoque en los objetivos, los planes de
implementacion eficaces deben estar actualizados por lo tanto se debe determinar
el estado del proyecto teniendo una cuenta el trabajo realizado hasta la fecha, el

progreso y la programacion de tareas.

Asimismo, el plan de implementaciéon debe contemplar desde que las
actividades inician en la facilidad, lo que significa que comienza desde la
planeacion, eleccion y disefio de la facilidad, asi como la creacion de la estructura

organizacional y contratacion de colaboradores.

Sin embargo, el equipo de expansion se traslada a la facilidad en el
momento en que se cuenta con los recursos necesarios para comenzar la

trasferencia de conocimientos.
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Cantidad total de dias para finalizar con exito |a f ia de conocimi

Tarea Duracion| Finaliza |% Completado Nombre del recurso
Fase 1: Proyecto de Facilidad 170 Dias 0%
Estructura de las instalacicnes 57 dias 0%
Planeamiento del proyecto 57 dias 0%
Preparacion previa 6 dias 0%
Etapa de diseiio 15 dias 0%
Finalizacion oficial 11 dias 0%
Cierre y entrega del proyecte 24 dias 0%
Fase 2: Recursos Humanos 192 dias 0%
Estructura organizacional, compensacion y beneficios 27 dias 0%
Politicas de Recursos Humanos 55 dias 0%
Personal 110 dias 0%
Fase 1: Requisitos para la instalacion de IT 33 dias 0%
Sistemas de seguridad de gafetes 1 dias 0%
Preparacion de instalacion de redes 4 dias 0%
Instalacion del nuclec de red 3 dias 0%
Configuracion de routers 1 dias 0%
Interruptores (Codigos, accesos, efc) 1 dias 0%
Configuracion inalambrica 0.5 dias 0%
Configuracion de telefonos 0.5 dias 0%
Configuracion basica del servidor 7 dias 0%
Creacion de unidades, grupos de seguridad etc 2 dias 0%
Configuracion y sincronizacion de datos 4 dias 0%
Implementacion de la aplicacién de Treat 1 dias 0%
Computadoras 8 dias 0%
Instalacion de las computadoras 7 dias 0%
Intstalacion de las impresoras 1 dias 0%
IT 10 dias 0%
Servicios de procesos regulares de escritorio 3 dias 0%
Integracion de sistemas y compatibilidad del soporte 3 dias 0%
Proceso de mantenimiento de sistemas v equipo 4 dias 0%
Fase 2 Estructura de la formacion 92 dias 0%
Metodologia de Capacitacion Basica 24 dias 0%
Modulo Catherpillar 4 dias 0%
Modulo Phoenix § dias 0%
Modulo Dragon 12 dias 0%
Practica Supervisada 8 dias 0%
Tratamientos de carpetas y charlas clinicas 8 dias 0%
Técnicos Curva de aprendizaje 25 dias 0%
Curva de aprendizaje 25 dias 0%
Entrenamiento de Productos Secundarios y Teen 5 dias 0%
Productos Teen y Secundarios 5 dias 0%
MAPEO 15 dias 0%
Reforzamiento para los tecnicos que no aprueban la Curva de aprendizaje 15 dias 0%
Seguimiento 15 dias 0%
Reforzamiento para los tecnicos que no aprueban MAPEQ 15 dias 0%
Fase 3 Produccion de Tratamientos Reales 0%
Productividad 0%
Produccion con Teen y Productos secundarios (Meta 90%) 18 dias 0%
Produccion con Teen y Productos secundarios (Meta 100%) 46 dias 0%

llustracion 3. Ejemplo del Plan de actividades para la expansién. Fuente: Gerencia expansion Align
Technology.

De acuerdo al plan de implementacion el equipo de expansion debera

permanecer en la nueva facilidad por, aproximadamente, 189 dias, luego de eso si

no existen retrasos imprevistos, podra volver a Costa Rica.
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5.1.4 Aspectos no considerados en el manual de trasferencia de

conocimientos

Debido a la variabilidad de condiciones que se pueden encontrar en cada
region en que se espera implementar dicho proceso de expansion, la gerencia se
debe encargar de asignar responsables locales, para el diseiio operativo de las

diferentes facilidades en las que se abrirdn operaciones; entre ellos esta:

e Definir el horario: Este se trabajara de acuerdo a como lo estipule el

codigo de trabajo de cada region.

e Turnos: Segun la necesidad de capacidad se podra valorar la opcion de

cuatro turnos tal como lo mantiene actualmente Align Costa Rica.

elLunes a elLunes a elunes a eDomingo a
viernes viernes viernes jueves
¢6:00 am a 6:00 am a 2:00 pm a 10:00 pm a
3:30pm 2:00 pm 10:00 pm 6:00 am
eSabados eSabados
6:00am a 12:00 md a
12:00 md 6:00 pm
-— - @ - @ / - @/

llustracion 4. Turnos disponibles en Align Technology. Fuente: Recursos humanos Align Technology.

e Modificaciones en la cantidad de tiempo del equipo de expansiéon en la

facilidad: Puede variar segun las necesidades del pais en que se

implemente.



119

Cantidad de personas a entrenar: Sera definido segun el prondstico de
cantidad de tratamientos que ventas reporte, por lo que varia de acuerdo

con cada facilidad.

Disefio de planta: en Costa Rica se trabaja en forma de hexagono con el
fin de propiciar que la estructura Lean Manufacturing se dé y con esto el
trabajo en equipo; seria conveniente considerar su réplica, si el espacio

lo permite

llustracion 5. Modelo del disefio de planta utilizado actualmente en Align Costa Rica.
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5.2 CONTROL

El Manual para la transferencia de conocimiento debe ser utilizado como un
documento para las buenas practicas en los procesos de expansién; es importante
contar con un lugar centralizado para publicar y compartir esta informacion con las
gerencias y demas interesados, de manera que estén familiarizados con los

procedimientos que en él se abarcan.

El control se lleva a cabo a lo largo de toda la administracion del proyecto,

las actividades que corresponden al control del proyecto son las siguientes:

¢ Vigilar las desviaciones del plan, en caso de que suceda
e Acciones correctivas de acuerdo a retroalimentaciones.
e Recibir y evaluar cambios solicitados.

e Cambiar calendarios y/o cronogramas.

e Adaptar recursos.

e Control de calidad.

¢ Informes de resultados.

e Comunicacioén con los interesados.

Asimismo, se debe asignar un entrenador/a que cumpla con los siguientes

requisitos:

e Conocimiento en el proceso de expansion.

e Dominio del idioma inglés.
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e Dominio delos procesos productivos.

Las responsabilidades de este entrenador seran:

- Realizar una actualizaciéon del Manual de trasferencia tomando en
consideracion las lecciones aprendidas cada vez que finalice una

implementacion.

- Cambios al Manual en busca de mejoras, cuando se lance una nueva

implementacion de software.

- Revision de los resultados obtenidos después de cada implementacion.

Por lo demas, El Manual de Transferencia de conocimientos es revisado y

avalado por las gerencias de Expansion, produccion y entrenamiento. Anexo #6
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CAPITULO VI CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 CONCLUSIONES

Este proceso ha permitido avanzar en la busqueda de un proceso de

expansion, eficiente y estandarizado.

Mediante la decisién de trasladar personas de los puestos de entrenador, lider
de produccion y soporte clinico, con gran conocimiento del proceso y actualmente
principales responsables de las operaciones en Costa Rica, se puede garantizar
gue la trasferencia de conocimientos sera exitosa y por lo tanto el indice de

satisfaccion al cliente se elevara.

Lograr que el proceso de transmitir conocimientos sea exitoso es complicado,
sobre todo debido a los multiples obstaculos que se enfrentan cuando son en otro
pais y no existe una metodologia para realizarlo. Es por esto que la creacion del
Manual de transferencia de conocimientos beneficiara tanto a las personas que
dan la capacitacion como a las que la reciben; recopila toda la informacion
necesaria para ser capaz de dar el entrenamiento y lograr los resultados de
calidad y produccion con la certeza de estar realizando las cosas de la mejor
manera, con meétodos estandarizados y documentos actualizados. Permite,
ademas, el logro del sentimiento de satisfaccion y confianza al trabajar de manera

eficiente y alcanzando las metas definidas.
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Cada persona tiene su forma particular de ensefiar en las que utiliza
estrategias con las cuales se siente identificado; sin embargo, es importante
estandarizar los criterios que se deben aplicar durante el proceso. Para ello, el
equipo de expansion debe hacer uso del material que se le proporciona en el
manual para desarrollar una ensefianza que genere el aprendizaje efectivo, en el
cual el conocimiento se transmita de la manera mas conforme en cada una de las
facilidades. Con este propésito, el Manual de transferencia incluye todos los
cronogramas, plantillas, estandares de trabajo, y cualquier otra herramienta que se

requiera a lo largo del proceso.

Habiendo definido las areas operacionales encargadas de la transferencia, la
metodologia a utilizar y los criterios de estandarizacion, se logra desarrollar el
modelo de transferencia de conocimiento que sera implementado a finales del
presente afio con la expansion a Tokio, Japén, donde se garantiza la
estandarizacion y eficiencia del proceso mediante el conocimiento del equipo de
Expansion, haciendo uso del Manual de transferencia de conocimientos, asi como

el constante control de las actividades.
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6.2 RECOMENDACIONES

Se debe asignar un entrenador responsable que se haga cargo de:

e Realizar una actualizacion del Manual de trasferencia tomando en
consideracion las lecciones aprendidas, cada vez que finalice una

implementacion.

e Cambios al Manual en busca de mejoras, cuando se lance una nueva

implementacion de software.

e Revision de los resultados obtenidos después de cada implementacion

Todos los datos obtenidos durante el proceso de trasferencia, deben ser
recogidos y analizados; de esta manera, el encargado del manual conocera qué
funciona y qué se debe mejorar para los procesos. Ademas de analizar el

resultado de la trasferencia.

Disponer de un encargado de la estrategia de internacionalizacion, con
objetivos definidos que realice los tramites legales y asegure el cumplimiento de
requisitos de cada facilidad de modo que no existan demoras por este tipo de

situaciones.

Es preciso para cada una de las facilidades, realizar auditorias internas en

la norma ISO 13985 para agregar valor y mejorar las operaciones, con el fin de
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cumplir sus objetivos, por medio de la evaluacion y mejora de la eficacia de sus

procesos, proporcionando asi un servicio con la mas alta calidad niveles.

La necesidad de la auditoria interna se hace notoria en la empresa moderna
en la medida en que esta aumenta en volumen, extensiébn geografica y
complejidad, y hace imposible el control directo de las operaciones por parte de la

direccion.

Es importante también la implementacién de 5s en todos los procesos de la
trasferencia y posteriormente del proceso productivo, con el fin de fomentar la
creacion de un ambiente laboral agradable en la facilidad, en el cual todos los
niveles estructurales se involucran y se comprometen con las actividades de

mejora resultando en la mejora de calidad y productividad.

Se recomienda para todas las facilidades, crear un Comité de Salud
Ocupacional y ergonomia para dar seguimiento a las actividades planeadas en el
programa y que tienen como objetivo mantener y mejorar la salud de los
trabajadores. Con esto, se obtienen beneficios como: mejorar la calidad del
ambiente laboral, lograr mayor satisfaccion en el personal y en consecuencia, se

mejora la productividad y la calidad de los tratamientos.
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CAPITULO VII. ANEXOS

Anexo #1

Minuta de reunién Proyecto de Expansion #1

Fecha: 21 Abril 2017 Hora: 10:00am

l. Asistentes
Num |(Nombre Cargo

1 Marcela Gutierrez Gerente Expansion
2 José Franco Gerente Clinico Expansion
3 Roger Villalobos Gerente Informatico Expansian
4 Felipe Chaves Gerente Produccion
] Karina Oporta Gerente Enfrenamiento
6 Wendy Mendoza Entrenadora

Il. Agenda

Num |Asunto
1 Revisiaon de resultados de la transferencia de conocimientos a China
2 Revision de resultados de la transferencia de conocimientos a Juarez

lll. Acuerdos
Num |Asunto Responsable Fecha limite

” _Reahzar otra reunion para la planeacmn de Wendy Mendoza 28 Abril 2017
acciones de mejora para los resultados revisados.

Anexo #2

Minuta de reunién Proyecto de Expansion #2

Fecha: 28 Abril 2017 Hora: 2:00pm

l. Asistentes

Num (Nombre Cargo
1 Marcela Gutierrez Gerente Expansion
2 Jose Franco Gerente Clinico Expansion
3 Roger Villalobos Gerente Informatico Expansidn
4 Wendy Mendoza Enirenadora
Il. Agenda

Num |Asunto
1 Definir los criterios a tomar en cuenta para una propuesta de mejora por parte de los gerentes

lll. Acuerdos
Num |Asunto Responsable Fecha limite

1 Planeacion de propuestas de modelos para las Wendy Mendoza 19 Mayo 2017
futuras trasferencuas
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Anexo #3

Minuta de reunién Proyecto de Expansién #3

Fecha: 16 Mayo 2017 Hora: 2:00pm
l. Asistentes
Num (Nombre Cargo
1 Marcela Gutierrez Gerente Expansion
2 Jose Franco Gerente Clinico Expansidn
3 Roger Villalobos Gerente Informatico Expansién
4 Felipe Chaves Gerente Produccion
5 Karina Oporta Gerente Entrenamiento
[i] Wendy Mendoza Entrenadora
Il. Agenda
Num |Asunto
1 Presentacidn de propuestas de modelos para las futuras trasferencias
2 Presentacion de la escala de grados de safisfaccion para su puntuacion
3 Presentacion de pros y contras de cada uno de los modelos propuestos
IV. Acuerdos
Num |Asunto Responsable Fecha limite
La gerencia debe analizar las propuestas para una Gerentes Expansidn,
posterior decisidn Produccién y de Entrenamiento 31 Mayo 2017

Anexo #4

Minuta de reunién Proyecto de Expansion #4

Fecha: 9 Junio 2017 Hora: 3:00pm

|. Asistentes
Num |Nombre Cargo
1 Marcela Gutierrez Gerente Expansian
2 Felipe Chaves Gerente Produccion
3 Karina Oporia Gerente Entrenamiento
4 Wendy Mendoza Entrenadora
Il. Agenda
Num |Asunto
1 De acuerdo a los factores revisados, la gerencia define el modelo gque desea implementar.
2 Determinar como se va a desarrollar dicho modelo
lll. Acuerdos
Num |Asunto Responsable Fecha limite
1 Determinar las personas qu)e se encargaran de la Wendy Mendoza y 30 Junio 2017
expansion Marcela Gutierrez
5 Desarrollar el Modelo 2,_ Manualude trasferencia de Wend_y Mendoza y 21 Julio 2017
conacimientos Karina Oporta
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Anexo #5

Minuta de reunion Proyecto de Expansion #5

Fecha: 23 Julio 2017

Hora: 4:00pm

l. Asistentes
Num |Nombre Cargo
1 Marcela Gutierrez Gerente Expansion
2 Jose Franco Gerente Clinico Expansion
3 Karina Oporta Gerente Entrenamiento
4 Wendy Mendoza Entrenadora
Il. Agenda

Num |Asunto
1 Revisidn de los puestos de las personas encargadas de la transferencia
2 |Revision del Modelo para la realizacion del Manual de transferencia de conocimientos

lll. Acuerdos
Num |Asunto Responsable Fecha limite
’ Realizar el Manyal para utilizar por el equipo de Wendy Mendoza 25 Agosto
expansion durante la trasferencia

Anexo #6

Minuta de reunion Proyecto de Expansion #6

Fecha: 5 Setiembre 2017 Hora: 4:00pm
|. Asistentes
Num |Nombre Cargo
1 Marcela Gutierrez Gerente Expansion
2 José Franco Gerente Clinico Expansion
3 Roger Villalobos Gerente Informatico Expansion
4 Felipe Chaves Gerente Produccion
) Wendy Mendoza Entrenadora
Il. Agenda
Num |Asunto
1 Revision y Aprobacion del Manual para la trasferencia del conocimiento
IV. Acuerdos
Num |Asunto Responsable Fecha limite
Implementar el uso del Modelo de transferencia en . . -
1 Tokio, Japon a finales del 2017 Gerencia de Expansion | Diciembre 2017
Definir un encargado del mantenimiento del Manual| Gerencia de Expansion | Noviembre 2017
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Anexo #7

ALIGN TECHNOLOGY

MANUAL DE TRANSFERENCIA DE
CONOCIMIENTO PARA LA EXPANSION DE

OPERACIONES A EUROPA' Y ASIA

Version 1

Elaborado por

Wendy Mendoza Alvarez

Agosto, 2017

Elaborado por: Wendy Mendoza
Agosto 2017
Ultima modificacién: setiembre 2017
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| INTRODUCCION

El Manual de transferencia de conocimientos es un documento interno, en
cual se detallan las politicas a utilizar, asi como el paso a paso para realizar
tareas, uso de herramientas, procedimientos y documentacion que deberan de
seguir los expertos para la apertura de una nueva planta, con el fin de llevar a

cabo el desarrollo del proyecto de expansion con éxito.

Adicionalmente, con los manuales puede hacerse un seguimiento adecuado
y secuencial de las actividades programadas en orden funcional con un tiempo

definido.

El manual de transferencia de conocimiento contemplara:

e Los cronogramas de actividades con tiempos determinados.

e Las plantillas asignadas para cada fase.

e Los flujos de trabajo por médulos, fases, y puestos.

e Los métodos de trabajo con los que se realizan las actividades.

e EI RACI que determina las responsabilidades de las tareas asignadas.
e Los parametros para medir el desempefio de un técnico.

e Las tablas de riesgos pos puestos.

Con el fin de mejorar el control de las actividades y asi lograr resultados de

manera eficiente y eficaz.

Elaborado por: Wendy Mendoza
Agosto 2017
Ultima modificacién: setiembre 2017
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Las ventajas de contar con un manual de procedimientos son:

e Provee la adecuada documentacion para la correcta capacitacion del
personal.

e Ayudar en la induccién al puesto.

e Describir en forma detallada las actividades de cada puesto.

e Facilitar el trabajo en equipo de los departamentos de la empresa.

e Permitir que el personal conozca y comprenda los pasos que se siguen
para el desarrollo de las actividades.

e Permitir una adecuada coordinacion de las actividades por medio de un
flujo eficiente de informacion.

e Proporcionar la descripcion de cada una de sus funciones al personal.

e Se puede utilizar como referencia para precisar posibles errores, omisiones
y desempefios de los miembros involucrados en el procedimiento.

e Son guias del trabajo claras para a ejecutar funciones.

e Evita errores por omision.

e Permite estandarizar los procesos.

Elaborado por: Wendy Mendoza
Agosto 2017
Ultima modificacién: setiembre 2017
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I OBJETIVOS

Desarrollar un manual de transferencia de conocimientos que permita:

v/ Utilizar una metodologia para la trasferencia del conocimiento

estandarizada que se adecue a las necesidades del proyecto.

v Definir las funciones para cada puesto durante la transferencia de

conocimientos.

v Definir los criterios de estandarizacién del proceso para que sirva como un
modelo a replicar en cada una de las facilidades donde el proceso se vaya

a implementar.

Elaborado por: Wendy Mendoza
Agosto 2017
Ultima modificacién: setiembre 2017
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lIl FASES DE IMPLEMENTACION
El proceso de Transferencia de conocimientos se divide en tres grandes

fases, cada una de ellas tiene una persona a cargo, que a su vez contara con la

colaboracion de sus compafieros para lograr los objetivos.

-\ Entrenamiento
KResponsabIe:

® Técnico en informatica

¢ Responsable:  Lider
* Soporte: Clinico
Entrenador

* Responsable: Entrenador

* Soporte: Lider
Clinico

Instalacién de Sistemas

Figura 1. Fases para la transferencia de conocimientos.

3.1 1 FASE

3.1.1 Instalacion de los sistemas.

El proceso de expansion inicia en el momento en el que el Técnico en
informatica asignado llega a la facilidad para instalar, configurar y dar

mantenimiento a todo el equipo, asi como programas necesarios para llevar a

Elaborado por: Wendy Mendoza
Agosto 2017
Ultima modificacién: setiembre 2017
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cabo el entrenamiento y posteriormente el proceso produccion de tratamientos en

3D.

Para este puesto particular, este documento solo hara mencion de los
correspondientes procedimientos mas no se desarrollaran de manera extensa ya

gue no corresponde a la transferencia de conocimiento como tal.

El técnico en informatica debe cumplir a cabalidad con los siguientes

requisitos, habilidades y competencias:

3.1.2 Propuesta de trabajo

Esta persona debe ser capaz y responsable de disefiar, implementar y
gestionar sistemas y su programacion, ademas de impulsar mejoras en el proceso
de tratamientos, sin crear un impacto negativo en la productividad. Trabajar con
personal de calidad, soporte clinico, agentes de servicio al cliente, supervisores y
técnicos de produccion para que esto suceda. Responsable de identificar los
asuntos que necesitan acciones correctivas y trabajar con el personal apropiado
para investigar las causas de la raiz, poner en practica las acciones correctivas y

monitorear el éxito.

Elaborado por: Wendy Mendoza
Agosto 2017
Ultima modificacién: setiembre 2017
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Principales Responsabilidades / Deberes

* Administracion del sistema de supervision.

» Administracion de sistemas de despliegue de sistemas operativos de escritorio.

+ Administracién de empaques y despliegue de computadoras de escritorio /
portatiles.

» Administracion del sistema de copia de seguridad.

» Administracion de sistemas antivirus.

* SQL (bases de datos).

» Asistencia en la administracion del sistema de nédmina.

 Configuracion, administracion y mantenimiento del servidor.

» Apoyo al Medio Ambiente de Produccién (Compartido con todo el personal).

» Administracion del sistema de correo electronico.

* Administracion de DNS.

» Soporte del sistema de control de acceso.

» Administracion de Infraestructura de Virtualizacion.

» Supervision y Administraciéon de UPS.

» Administracion del Sistema de Vigilancia.

* Apoyo a la aplicacién de control de activos.

» Asegura el cumplimiento efectivo de los objetivos y plazos asignados al grupo.

» Cumplir con todas las politicas, practicas y procedimientos de seguridad. Informe
todas las actividades inseguras al supervisor y / o Recursos Humanos.

 Participar en los esfuerzos del equipo proactivo para alcanzar los objetivos

departamentales y de la empresa.

Elaborado por: Wendy Mendoza
Agosto 2017
Ultima modificacién: setiembre 2017
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*Realizar otras tareas que le sean asignadas.

ANTECEDENTES ACADEMICOS
* Debe tener Ingenieria de Sistemas / Ingenieria de grado o capacitacion

equivalente es una necesidad.

EXPERIENCIA REQUERIDA
» Se requiere experiencia minima de 3 afios trabajando en posicion de Técnico en

Informatica / Administracion.

IDIOMAS
* Fuerte capacidad de comunicacion escrita y oral requerida.

* Fluidez en inglés y espanol requerida (lectura, escritura y conversacion).

HABILIDADES / COMPETENCIAS

» Debe tener buenas habilidades interpersonales y la habilidad para trabajar de
forma cruzada.

* Debe tener habilidades de resolucion de problemas y toma de decisiones.

* Debe tener un nivel excepcional de compromiso y una actitud positiva de poder
hacer.

» Debe ser capaz de hacer buenas evaluaciones sobre lo que puede y no puede

lograrse antes de comprometerse.
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* Debe ser competente en computadoras y programas de software estandar
(Excel, Word, Access, e-malil, etc.).

* Debe estar dispuesto a trabajar horas extras, dias festivos y fines de semana
segln sea necesario.

» Esta posicion requiere la capacidad de manejar multiples tareas y prioridades
dentro de plazos ajustados, tomar decisiones independientes con respecto a los

cursos apropiados de accién correctiva.

CERTIFICACIONES ESPECIFICAS / ESPECIALIDADES / CURSOS
* Las tecnologias de servidor de Microsoft son deseables

* Las certificaciones de VMware son deseables

* Las certificaciones ITIL son deseables

* Las certificaciones de redes / Cisco son deseables

DEMANDAS DEL AMBIENTE DE TRABAJO

Mientras se desempefian los deberes de este trabajo, el empleado es
requerido regularmente sentarse y hablar u oir. A menudo se requiere que el
empleado use las manos para tocar, manejar o sentir. La posicion requiere el uso
extenso del teclado y del raton de la computadora. A veces se requiere que el
empleado se pare, camine y alcance con las manos y los brazos, y se le puede
requerir levantar hasta 50 libras. El nivel de ruido en el entorno de trabajo suele

ser moderado.
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3.1.3 Flujo de trabajo

Se define el siguiente flujo de trabajo correspondiente Unicamente al proceso de expansion, especificaciones antes

de la apertura de la facilidad en sitio.

Actividades previas al la apertura de la facilidad

Se ubicaen la o e Preparacion e Configuracion de Instalacion de las Configuracion basica Conﬁgura}cion
o de seguridad de  —» . . —> —> —> " —> inalambricay
facilidad gafetes instalacion de redes routers computadoras del servidor telefonica

:

Configuracion y Integracion de

Creacion de.grupos de N e A > Impler.nen.taaon de la Inst.alaaon de las sistemas y Servicios rfegu_lares de N Servicios rggu!ares de
seguridad datos aplicacion Treat impresoras compativilidad del escritorio escritorio
soporte

Figura 2. Flujo de trabajo, Técnico en informatica.
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Para realizar estas funciones el encargado dispone de 33 dias habiles distribuidos de la siguiente manera:

Tarea Duracion| Finaliza |% Completado Nombre del recurso

Fase 1: Requisitos para la instalacion de IT 33 dias 0%
Sistemas de seguridad de gafetes 1 dias 0%
Preparacion de instalacion de redes 4 dias 0%
Instalacion del nucleo de red 3 dias 0%
Configuracion de routers 1 dias 0%
Interruptores (Codigos, accesos, etc) 1 dias 0%
Configuracion inalambrica 0.5 dias 0%
Configuracion de telefonos 0.5 dias 0%
Configuracion basica del servidor 7 dias 0%
Creacion de unidades, grupos de seguridad etc 2 dias 0%
Configuracion y sincronizacion de datos 4 dias 0%
Implementacion de la aplicacion de Treat 1 dias 0%
Computadoras 8 dias 0%
Instalacion de las computadoras 7 dias 0%
Intstalacion de las impresoras 1 dias 0%
IT 10 dias 0%
Servicios de procesos regulares de escritorio 3 dias 0%
Integracion de sistemas y compatibilidad del soporte 3 dias 0%
Proceso de mantenimiento de sistemas y equipo 4 dias 0%
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Se debe de ajustar al plan de implementacion ya que es indispensable que
esta primera etapa esté completada a tiempo para continuar con las actividades

estipuladas para la apertura de la facilidad.

La ultima actividad que debe realizar el técnico en informatica en la facilidad
es la de brindar el servicio de mantenimiento de sistemas y equipo para la planta,
para esto debera sequir el flujo de trabajo para brindar soporte técnico. Asimismo,
este flujo deberd ser utilizado por el nuevo técnico en informatica contratado para

esta funcién en sitio:
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Flujo de contacto de Soporte tecnico
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El problema
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de nivel dos
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Técnico de nivel

dos intenta
resolver el
problema

Gestion del
cambio /
grabacion de
solucién en la
base de datos
4

Base de datos

actualizada

—
El problema

~—»| paso al técnico

de nivel tres
~——

\ 4

)
Técnico Nivel
Tres intenta
No resolver el
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@
Q)
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Q
@

Resuelto

Documento adjunto

Figura 4. Flujo de trabajo, Contacto soporte técnico.
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Con el fin de la correcta realizacién de las tareas diarias, el técnico en informéatica en sitio debe adaptarse al uso diario del

siguiente plan de trabajo estandarizado, teniendo en cuenta que es necesario mantener los estandares de trabajo permanentemente

actualizados mediante revisiones periédicas, con el fin de tenerlos apegados a la realidad del proceso.

Departamento: Técnico en Informatica

Revision Supervisor:

No.

Actividad diarias

LIK[M

J

V'

LK

1

Revision de tiquetes desde el sistema de ticketing

2

Comprobar correcs electrénicos y alertas

£}

Priorizar tareas diarias

Implementacion, mejoras o cambios al Software

Coordinar las actividades del proyecto de Tl entre los
departamentos

Revise todos los correos electrénicos y alertas del sistema

Revision de la red y sistemas

Asistir a las llamadas de los usuarios a ServiceDesk

Actividades Semanales

Sem 1

Sem 2

Sem 3

Semd

Sem 5

Actividad No

Razon

Accién

Limpieza de TI

Soporte de proveedores de terceros

Documentacion de instrucciones de trabajo

Proceso de compra

Seguimiento de proyectos de Tl

Reuniones semanales de mejora continua

UPS y sistema de aire acondicionado Inspeccién

Figura 5. Estandar de trabajo, Técnico en informatica.
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Se definen los criterios en los podria ser necesario tomar precauciones, la siguiente informacion se adjunta para

ejemplificar las consideraciones tomadas para la apertura de nuevas facilidades; sin embargo, las previsiones del caso

las toma el gerente de la expansion con la corporacion.

Controles Actuales del

Indice de

falla

equipos de Tl

# Procesc Meodos potenciales de falla |Efectos Potenciales de Fallo| SEV |Causas Potenciales del Fracaso| OCU e DET | RAN e Criterios Aceptables
. Riesgo Tolerable: Verificado o validado al
Eqiposdesenioes  losepuetecpritars | |Proedr ventedor A | e |1 |ovalde rendments minimo: 6 nesgo
4 suele considerarse aceptable
La configuracion de la red no Proveedor / Vendedor / Almacén 6 Riesgo Tolerable: Verificado o validado al
Hardware de red retrasado se puede ejecutar 3 on problemas de enfrega 2  |Reunién semanal con el cambio 24 1 nivel de rendimiento minimo. El riesgo
de oferta para seguir el estado suele considerarse aceptable
de la compra Riesgo no deseado: verificado o validado al
Ordenadores-Spaceballs Los nuevos técnicos no pueden 4 |CBRE& logistica retrasada con 2 4 a2 2 mr&m:;z‘;‘?;gﬁ;gg'pséerapﬁ:;f;rt;rnggo
retrasados operar documentaciones en papel :
El riesgo puede considerarse aceptable en
funcién del producto
. . . . Riesgo Tolerable: Verificado o validado al
E:el:rnaﬂsgaudrsclon del servidor gfw:ti!:d\gnp\ememamon s Iém‘lsglsoggs:rl‘ecmcas de los 2 20 1 nivel de rendimiento minimo. El riesgo
suele considerarse aceptable
. Riesgo no deseado: verificado o validado al
1 :r:::;ii: Implementacion de PKI No puede iniciar la aplicacion Solo dos (2) recursos disponibles minimo rendimiento. Se pueden tomar
retrasada Treat siguiendo las normas de 5 |para \mp\ememar PKl en Sitios de 3 30 2 medidas adicionales para reducir el riesgo.
seguridad. Alineamiento El riesgo puede considerarse aceptable en
Identificacion de una lista de funcion del producto__
- Riesgo no deseado: verificado o validado al
No hay suficiente conocimiento en verificacion formal para minimo rendimiento. Se pueden tomar
Implementacion WS02 No se pgede niciar la 5 |casa. requiere traer a bordo de un 3 identificar todos los pasos, 2 30 2 medidas adicionaleslpara reducir el riesgo
retrasada aplicacion Treat - requisitos y recursos :
contratista WS02. El riesgo puede considerarse aceptable en
adicionales :
funcién del producto
Riesgo no deseado: verificado o validado al
No hay casos de produccion No hay suficiente knoweldge en la minimo rendimiento. Se pueden tomar
Aplicacion ACS retrasada disponibles para tratar a los 5 |casa, requiere para llevar a bordo 3 30 2 medidas adicionales para reducir el riesgo.
técnicos contratista virtuoso. El riesgo puede considerarse aceptable en
funcién del producto
Instalacion de computadores Limitaciones técnicas de los Riesgo Tolerable: Verificado o validado al
Prueba de humo retrasada 5 2 20 1 nivel de rendimiento minimo. El riesgo

suele considerarse aceptable

Basados en los criterios,

calidad
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Figura 6. Tabla de riegos, Técnico en informatica.

se puede continuar con el proceso sin ningun problema ya que los riesgos no afectan la

del

producto.
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3.2 1l FASE

3.2.1 Entrenamiento

Para la fase de entrenamiento se debe asignar un facilitador que cumpla

con los siguientes requisitos, habilidades y competencias:

3.2.1.1 Propuesta de trabajo

Es responsable de disefiar, organizar e impartir formacion tedrica y practica,
tanto de personal externo como interno, y de un rendimiento adecuado en el area
de produccidn y servicio al cliente. También es responsable de participar en el

desarrollo, mejora e implementaciéon de software.

Principales Responsabilidades / Deberes

» Busqueda y seleccién de casos de practica y de examenes, por cuanto se deben
realizar para garantizar que se adecuan a las necesidades del entrenamiento.

* Desarrollo de pruebas tedricas y tareas, basado en la metodologia aprendida en
el curso de formacion de formadores.

* Crear sistemas de evaluacion, que se ajusten a la realidad, y que reflejen datos
para trabajar en acciones de mejora.

* Impresién de Protocolos para cada uno de los entrenamientos (internos/externos)
» Estructuracién de carpetas para el adecuado orden y control de practicas y
examenes durante entrenamientos

» Dar entrenamiento en sala con explicaciones y demostraciones en vivo.

* Inspeccion de tratamientos realizados durante las practicas y respectiva
retroalimentacion a los técnicos.
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 Evaluar las pruebas tedricas y practicas de manera que el técnico comprenda los
errores en los que incurrié y como mejoratr.

* Ingreso de datos del personal durante la capacitacién. Creacién del perfil como
técnico, con su respectiva foto e informacién de usuario.

* Desarrollo de cronogramas para los diferentes entrenamientos.

» Capacitar a los técnicos y al personal de apoyo (personal clinico, calidad, clientes
potenciales y apoyo al cliente) en los cambios requeridos.

* Ejecutar despidos, amonestaciones, segun corresponda.

Antecedentes Académicos

* Diploma de escuela secundaria como minimo.
* Asistente dental / dentista / técnico dental.

» Conocimientos basicos de pedagogia.

» Paquetes de Cémputo.

Experiencia Requerida
Minimo 3 afios de experiencia en el departamento de produccidén con excelente

calidad.

Idiomas

Nivel intermedio de inglés (escrito y oral).
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Habilidades / Competencias

» Conocimiento de dos 0 mas procesos.

* Dominio de herramientas (software) utilizadas para un tratamiento virtual.

* Gestion adecuada de la expresion oral y escrita. Ademas de mantener una

buena presentacion personal adjunta a la politica.

* Trabajar bajo supervision minima. Trabajar bajo presion.

» Capacidad para relacionarse con otros departamentos.

* Flexibilidad y disponibilidad de horarios. Adaptacién al cambio.

» Excelentes relaciones interpersonales

» Capacidad de comunicar informacion a las personas de manera asertiva. Asi

como mantener la confidencialidad de la informacion de la empresa.

» Conocimientos y habilidades en diferentes técnicas de ensefianza.

* Liderazgo (influencia y procesos de persuasion).

* Integridad que le permite actuar segun la ética.

* Resultados orientados con la capacidad de definir los pasos necesarios para
facilitar el logro de los objetivos. Y para proporcionar confianza a sus participantes

para la finalizacion con éxito del tratamiento.

* Innovar y tener la capacidad de renovar el proceso con el fin de actualizar y

mejorar continuamente.
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Responsabilidades de Supervision

Los participantes del entrenamiento que se imparta en cualquier momento,

tanto dentro como fuera de la empresa; deben reportar al entrenador.

3.2.1.2 Metodologia de entrenamiento

El equipo de soporte como el técnico a entrenar debe dominar las

siguientes definiciones:

e MES (Manufacturing Execution System): Sistema utilizado para asignar de
manera aleatoria los casos reales y acceder a los archivos de los mismos.

e Casos reales: Tratamientos que se asignan directamente de MES para que
sean realizados en tiempo real.

e Casos de carpetas: casos previamente realizados en produccion, que
pueden ser utilizados por los técnicos nuevos como practica en diferentes
etapas del proceso.

e OMS (Sistema de Gestion Operacional): Es la base de datos utilizada para
registrar los resultados de los casos reales o de carpetas realizados por el
técnico durante alguna de las fases de entrenamiento.

e Caterpillar: Nombre que se le da al primer médulo de entrenamiento basico.

e Phoenix: Nombre que se le da al segundo modulo de entrenamiento basico.

e Dragon: Nombre que se le da al tercer médulo del entrenamiento basico.

e Align University: (Learning Managment System) Sistema informatico
desarrollado especificamente para la gestién de los cursos en linea y la

distribucion de los materiales del curso.
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Orden primaria: La opcion del producto de Invisalign utilizada para entrenar
inicialmente a un técnico de produccion.

Orden secundaria: Es una opcion de producto que le permite al doctor
solicitar mas alineadores para los pacientes que ya han terminado su
tratamiento y requieren correcciones.

Teen: Es una opcién de producto que contiene caracteristicas aplicables
Unicamente a los tratamientos de los adolescentes.

RTT: Celda de produccién asignada a una region especifica, se compone
de los técnicos de produccion, un lider y un soporte clinico. Esta bajo la

responsabilidad del supervisor.

3.2.1.3 Responsabilidades

Dentro de la sala de entrenamiento las responsabilidades seran compartidas

por el equipo de expansion que se compone de:

El entrenador: Persona responsable de facilitar el conocimiento durante el
tiempo de capacitacion y colaborar en la planta de produccion para reforzar
conocimientos.

El lider: Persona responsable de llevar las métricas y dar soporte al equipo
durante en el proceso de produccion, ademas participa en el entrenamiento,
con el fin de identificar oportunidades de mejora de los técnicos y brindar
mayor apoyo en las consultas de los tratamientos que se estan realizando.
El soporte clinico: Personal certificado como odontélogo que participara

tanto en la capacitacion para formar parte del equipo facilitador de
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conocimientos como en el proceso de produccion atendiendo las dudas de

los técnicos y brindando un andlisis clinico de los tratamientos.
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3.2.1.4 Actividades previas al entrenamiento

Existen actividades que el equipo de soporte debe realizar antes de iniciar con la capacitacion, con el fin de no tener

retrasos. El siguiente flujo muestra las actividades a realizar por departamento:

Actividades previas al entrenamiento

Creacion de
Informamo!'l’de numeros e eeon
contratacion y nombres de '
usuarios
|
L4
Blsqueda y s o Solicitar la lista de S
Organizacion de los seleccién de casos ﬁi\::'o"r:e S los Técnicos Sollc;tla;;]qe::tas Ingresar técnicos
entrenamientos de practica y ‘ﬂ.ﬁ alegs (nombre, num de Il:.)aners?ty en OMS
examenes badge)
Crear las fases de Crear carpeta para Solicitar los
entrenamiento en —» cada técnico enla — suministros para los
OomMS base de datos técnicos

v

Encargado de Align
University

Figura 7. Flujo de actividades previas al entrenamiento.
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Por ser tres personas las participantes del entrenamiento, es necesario dividir la carga y definir las

responsabilidades para las tareas mediante el siguiente RACI:

FASE PASOS Responsable Aprobador Consultado Informado
Organizacion para diferentes horarios Entrenador Coordlnad.or de Equipo de soporte
entrenamiento
Blisqueda y seleccidén de casos de practica y examenes Entrenador Equipo de soporte
Revisién de One Note para guias visuales Entrenador Coordlnad.or de
entrenamiento
cp\()o\ Solicitar la lista de los Técnicos (nombre, num de badge) Lider Recursos humanos
PR
&L &
§ b{—’ Solicitar cuentas para Align University Entrenador Equipo de soporte
O
L
ot
é ¥ Ingresar técnicos en OMS Entrenador Equipo de soporte
Crear las fases de entrenamiento en OMS Entrenador Equipo de soporte
Crear carpeta para cada técnico en la base de datos Lider Entrenador
Solicitar los suministros para los técnicos Entrenador Coordlnad.or de
Entrenamiento
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3.2.2 FASES DE ENTRENAMIENTO

Para los entrenamientos de personal externo el proceso de capacitacion se

realiza en sala de entrenamiento y consta de las siguientes etapas.

3.2.2.1 ETAPA 1: ENTRENAMIENTO BASICO TEORICO-PRACTICO

Esta primera etapa se divide en tres médulos:

» Teoria + » Teoria + » Casos reales
Practica Practica + Teoria
* 4 Dias * 8 Dias » 12 Dias

Figura 9. Mddulos entrenamiento tedrico-practico.

3.2.2.1.1 Médulo 1 Caterpillar

Este mddulo consta de cuatro dias en sala de entrenamiento en la que los
técnicos aprenden paulatinamente de lo mas facil a lo mas complejo los aspectos
tedricos y clinicos, de acuerdo con los protocolos de alineacién. Se dan los
conocimientos dentales base de los tratamientos y se ensefian las herramientas

del software con las que realizaran los casos.
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Consiste en sesiones teodricas acompafadas por demostraciones realizadas
por el entrenador en proyector y practicas para que los técnicos complementen los
conocimientos adquiridos, estas practicas deben ser casos de carpeta
seleccionados especificamente para que se ajusten al tema que se esta
impartiendo, se debe inspeccionar el 100% de los tratamientos y realizar una

evaluacion teorica y practica con el fin de identificar temas a reforzar.

Los temas a desarrollar en el Modulo Caterpillar son:

MODULO CATERPILLAR

DIA TEMAS CONTENIDO

Infroduccidn de los enfrenadores
Infroduccion al entrenamiento | Infroduccion de los nuevos tecnicos
Explicacién del proceso de formacion
Disefio del Treat Colocacion de disefio y teclas de acceso rdpido
Estandar de trabajo Explicacién basica
Descartar errores en registros del paciente
Revisién del ajuste de la mordida
Caorreqir vistas del tratamiento
Como descargar Overlay
Ajuste adecuado y nivelacion de los nodos de conirol (Recesiones)
Explicacion de Auto-Configuracion. Cémo usarlo v modificarlo basado en la prescripcion
Ajuste manual: nivelacion basica, pardmetros de alineacidn y términos basicos de oclusion
Casos simples de apifiamiento y espacios
Rapida revision y explicacion de los desgastes interproximales
Rangos de contactos interproximales (ldeal, No ideal, Desgate)
Completar el fratamiento
Revisidn inicial: registros del paciente
Gingiva inicial
Alineamiento / FiPos
Definicién de Staging
Descripcion del Staging, parametros de velocidad / rotacion
Staging predeterminado, patron x
Definicion de alineadores pasivos
Gingiva final
Raices expuestas
Propésiio de la "Run Pipeline”
Caracteristicas del Alineador
Pontics
Pipeline Pénticos escalables
Paosicidn inicial y final del pontico
Ajuste de la gingiva
Completar el fratamiento (Siguiente)
Revision inicial: registros del paciente
Gingiva inicial
Préctica de los temas del dia Alineamiento / FiPos
anterior Staging
Gingiva final
Pipeline
Optimized Attachments
Pipeline Sobrecorreccion
Auto comentarios: revision de esta seccion
Reproximation Tabla de reproximation
Aplicar la gingiva real
Revision de la gingiva real y raices espuestas
Exdmen Préactico Fase de Caterpillar

Revision inicial: Registros del
paciente

Gingiva inicial

Alineacion con FiPos

Practica de los temas del dia
anterior

Staging

2 Gingiva final

Gingiva real

Examen Teodrico Fase de Caterpillar

Figura 10. Cronograma de actividades Modulo Caterpillar.
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Consiste en 8 dias de explicaciones
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tedricas y demostraciones

acompafiadas de practicas en casos de carpetas, se realiza en sala de

entrenamiento y los temas especificos a abordar son:

MODULO PHOENIX
DIA TEMAS CONTENIDO
Revision inicial: Registros del |Revision de llamadas
paciente Sistema de numeracian
a. Recesiones: revision de preferencias clinicas
Gingiva Inicial: Situaciones b. Retenciones
especiales c. Molares Cortadas
d. Puentes
Alineacidn de tratamientos basados en la prescripcidn:
3 Alineacion con FiPos Usa de desgastes para.
Correccion de overbite
Linea media: opciones de correcion
Staging Preferencias de attachments
Power Ridges v optimized attachments
. Bite ramps, colocacion y reglas
Pipeline Comentapnos para el du?:turg
Completar el tratamiento
Alineacion con FiPos Discr_epancwas en tamafio de los dientes
Mordida cruzada, corregir o mantener
Aftachments convencionales
6 Attachments muy cerca de la gingiva
Pipeline Attachments colisionando con el antagonista
Saobrecorreccion manual (rotacion, extrusion, proclinacion)
Completar el fratamiento
Alineacién con FiPos Correccion sagital con Distalizacion y Desgastes interproximales
7 Staging _Tlpos de stagingn para Distalizacion
Alineadores pasivos
Pipeline Remover attachments del fratamiento
Alineacidn con FiPos Correccion sagital con simulacion
8 Staging Opciones para visualizar la simulacion sagital
Pipeline Reglas, tipos v preferencias de precision cuts
Alineacion con FiPos Mordida abierta, correccion con simulacion vertical
9 Exm_iccmn de incisivo inferior
Staging Opc_lunes para re_trasar elarco i
Revision del staging de extraccion
Alineacion con FiPos Extraccion de primera premolar
Anclaje maximo (stage 0)
Revision de 1/3+X Pattern
10 Staging Revision of M Pattern
Attachments convencionales
Attachments para extracciones
Pipeline
Ponticos convencionales
Ponticos que aparecen y desaparecen en diferentes stages
Calisiones interproximales
Staging Colisiones moradas durante el fratamiento y como resolverlas
Misma cantidad de alineadores activos
Saobrecorreccion
Sobrecorreccion realizada durante el tratamiento
1 Pipeline Sobrecorrecciones multiples
Reproximation
Adjustar los valores de Reproximation
Alineacién con FiPos Tratamientos de un arco y diagnostico
Caracteristicas de estos fratamientos
Staging Staging para tratam?entos de un arco
Staging para tratamientos de diagnostico
Exémen Practico Fase Phoenix
Exdamen Teorico Fase Phoenix
Internacionali7
12 InternacionaliDomestico Lite
Productos limitados InternacionallDomestico Igo
Express 5
Express 10
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Al finalizar este mddulo, se realiza una prueba tedrica y practica acorde al
nivel de dificultad de los tratamientos realizados como practica hasta el momento.
La nota minima requerida en Caterpillar y Phoenix para aprobar satisfactoriamente
el entrenamiento es de 85. Esta calificacion es basicamente de referencia ya que
se usard para determinar si el técnico tiene las habilidades requeridas para el
puesto que esta siendo entrenado. Si el técnico no obtiene la nota, el entrenador
junto con el equipo de soporte decidira si puede o0 no continuar con las siguientes

fases de entrenamiento.

A continuacion, se presenta la plantilla de evaluacion para Caterpillar y

Phoenix:
Template Mame Tatal Goal Effective Hrs
Caterpillar Phoenix 100.00 %

Evaluation Mame Qty Cases % % Accomplish

Teorica 1 Caterpillar 20.00

Practica 1 Caterpillar 1 20.00

Teorica 2 Phoenix 30.00

Practica 2 Phoenix 1 30.00

Figura 12. Plantilla OMS Maédulos Caterpillar y Phoenix

Los examenes tedricos constan de preguntas de conocimientos basicos y
los examenes practicos son tratamientos de complejidad leve acorde con las

habilidades adquiridas en estas fases.

Elaborado por: Wendy Mendoza
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Flujo de trabajo del equipo de soporte para el médulo de Caterpillar y de Phoenix:

Durante el entrenamiento

Entrega de
documentacion oficial y
didactica (estandar de
trabajo, guias visuales)

Facilitar conocimiento de

.

Aplicar las pruebas
tedricas y practicas

> ) > N Dar retroalimentacion de Solicitar la asignacién de
la teoria aplicada en las Proporcionar casos de Inspeccion de ) AN
) NS NN ; — los tratamientos —> las pruebas tedricas en
demostraciones practicas a los técnicos tratamientos ) R ) ) N
> realizados a los técnicos Align University
practicas
Ingresar las ) ) > :

Evaluar las pruebas > Retroalimentacion de los Calcular calificaciones

o RIS — evaluacionesenla —» S AN —> 3 = 8SY ___ » Cerrarla fase en OMS
tedricas y practicas examenes al técnico realizar reunion de cierre

base de datos

Figura 13. Flujo entrenamiento Médulos Caterpillar y Phoenix.

Como se menciona en el flujo, en estos modulos, el equipo de soporte debe brindar todas las capacitaciones,

revisiones, retroalimentaciones, asi como documentacion requerida para los técnicos por lo que es indispensable el

acompafiamiento y compromiso en sala por parte de las personas encargadas.

Elaborado por: Wendy Mendoza
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3.2.2.1.3 Md6dulo 3 Dragon

Una vez aprobados los médulos de Caterpillar y Phoenix, se continda con el
moédulo Dragon, que consiste en doce dias en sala de entrenamiento donde se
realizan sesiones de dos horas diarias de teoria y practicas con tratamientos de
carpetas, seguidos por la ejecucion de tratamientos reales de MES para las

restantes seis horas.

Para este momento, el técnico ya debe ser capaz de realizar tratamientos
reales, por lo tanto, las situaciones y la dificultad pueden variar, lo que representa
una mayor complejidad y requiere un grado mas elevado de conocimientos y

capacidad de analisis.

Los tratamientos reales presentan diversas situaciones no controladas que
podrian generar duda a los técnicos; por lo tanto, el equipo de soporte debera
resolver dichas consultas y explicar la mejor manera de solucionar los problemas

presentes en el caso.

Elaborado por: Wendy Mendoza
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Los temas impartidos para el moédulo Dragon son:

Este moédulo no

MODULO DRAGON
DIA TEMAS CONTENIDO

Denificion y fipos de modificaciones de ClinCheck

1 Modificaciones de ClinCheck | Archivos para modificaciones de ClinCheck
Modificaciones con la herramienta de ClinCheck Pro
Madificaciones con instrucciones escritas

2 Modificaciones de ClinCheck |Sistema de Quick Stream
Cambio de Item de Productos

3 Alineacién con FiPos Mes_|al|zacmn
10Sim

4 Alineacion con FiPos Correccion de Open Bite posterior
Cambiar Optimized Attachment por attachments convencionales

5 Pipeline Attachments en piezas con restauraciones
Attachments cerca de la pieza adyacente (anterior/posterior)
Precision Cuts + attachments conventional Attachments

S Optimized Attachments con Precision Cuts

6 Pipeline -
Power Arms: definicion y explicacion de como colocarlos
Bite ramps: situaciones especiales

7 Alineacién con FiPos Cirugia Ortognatica

8 Staging Revision de ofros tipos de Staging

9 Staging Staging manual, separacion y refraso de movimientos
Implantes y mufianes

10 Paénticas Dientes parcialmente erupcionados
Dientes fracturados v raices abandonadas

11 Pénticos Ponticos convencionales
Extraccion de segunda premolar

12 Extracciones Extracciones en stages especificas
Extracciones sin ponticos
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cuenta con examenes tedricos ni practicos, sino que se

revisan y evalUan todos los tratamientos realizados por el técnico para determinar

la cantidad de productividad alcanzada y el porcentaje de calidad basado en los

tratamientos aceptados y/o rechazados por el equipo de soporte.
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La plantilla a utilizar es:

Template Name

Dragon Phase

Evaluation
Dia 01

Dia 02
Dia 03
Dia 04
Dia 05
Dia 06
Dia 07
Dia 028
Dia 09
Dia 10
Dia 11

Dia 12

Dia 1

Dia 2

Dia 3

Dia 4

Dia 5

Dia 6

Dia 7

Dia &

Dia @

Dia 10

Dia 11

Dia 12

Total Goal
100.00 % 3

Oty Cases %

2 833

2 833

2 833

2 833

2 8.33

2 833

3 8.33

3 833

3 8.33

3 833

3 833

3 837

Effective Hrs
725

% Accomplish
66.85

66.66
66.66
66.66
66.66
66.66
100.00
100.00
100.00
100.00
100.00

100.00

Figura 15. Plantilla OMS Modulo Dragon.
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Todos los tratamientos reales realizados por el técnico en esta fase deben

ser ingresados en OMS por el experto que los reviso.
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Para el Médulo de Dragon, el equipo de soporte debe seguir el flujo de entrenamiento que se presenta:

Durante el entrenamiento

Crear la fase de Faci!itar conocimiento de Ia_teoria Re_visic':n de t_odos los Retrqalimentagién de los
en OMS ——» aplicada en las demostraciones ——» ftratamientos realizados porel ———»  tratamientos revisados a los
practicas técnico técnicos
|
Reforzar temas en los que existe Ingreso de los datos Beylsar dato'.s de
; : ] ——» Productividad y Calidad conel ——» Cerrar la fase en OMS
oportunidad de mejora en OMS Taro s

Figura 16. Flujo entrenamiento Modulo Dragon

En este mddulo, el flujo de trabajo varia con respecto del anterior debido a la incorporacién de tratamientos de
MES en él, lo que requiere del ingreso de todos los tratamientos realizador por el técnico en OMS, ademas de ser
necesario la constante revision de las métricas de produccion y calidad para un exitoso cierre de fase de entrenamiento

basico tedrico-practico.
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Las responsabilidades del equipo de soporte para la Fase 1: Entrenamiento basico tedrico-préactico:

Modulo Caterpillar — Modulo Phoenix — Modulo Dragon son:

Esta fase corresponde principalmente al entrenador;

Elaborado por: Wendy Mendoza

Agosto 2017

Ultima modificacidn: Setiembre 2017

sin embargo, en sala se

FASE PASOS Responsable Aprobador Consultado Informado
gE:it;esg\:sctI;I:Z)cumentauon oficial y didactica (estandar de trabajo, Entrenador = e e s
Facilitar conocimiento de la teoria aplicada en las demostraciones .
practicas Entrenador Soporte clinico
Proporcionar casos de practicas a los técnicos Entrenador Equipo de soporte
Inspeccion de tratamientos Equipo de soporte Entrenador
oo\yg.' Dar retroalimentacion de los tratamientos realizados a los técnicos| Equipo de soporte Entrenador
G
¥ o -
«o‘i«?gooe Solicitar la asignacién de las pruebas tedricas en Align University Entrenador EncS;?\?et:::igllgn
& e’
Q};& o"e\«\:Q Aplicar las pruebas tedricas y practicas Entrenador Equipo de soporte
~
LI
< ¥Q Evaluar las pruebas tedricas y practicas Equipo de soporte Entrenador
Ingresar las evaluaciones en la OMS Equipo de soporte Entrenador
Retroalimentacion al técnico Equipo de soporte Entrenador
Calcular calificaciones y realizar reunién de cierre Entrenador Equipo de soporte
Cerrar la fase en OMS Entrenador Equipo de soporte Equipo de soporte

163

encuentra el equipo completo.
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3.2.2.2 ETAPA 2: EVALUACION DE PRODUCCION Y CALIDAD

Esta segunda fase se divide en tres etapas:

' Curva de Productos
| Aprendizaje
» Casos » Casos - Teen +_
reales + reales Productos
Analisis de * Inspeccién Secundarios
tratamientos al azar 13 - 5 Dias
Practica casos
* 100% « 25 Dias
Inspeccion
8 Dias ~ N -

Figura 18. Etapas Fase

3.2.2.2.1 Parte 1, Préactica Supervisada

Consta de ocho dias, en los que, al inicio de jornada; el soporte clinico
imparte una hora de charla sobre analisis de pacientes y como realizar los mejores

tratamientos

DIA TEMAS CONTENIDO
1 Anatomia dental y repaso de conceptos basicos de alineacion
2 Revision de rayos X y prescripcion
3 Analisis de fotos y enfermedades periodontales
4 N Sinonimos
Analisis Clinico — ——
5 Analisis como resolver apifiamiento
6 Analisis como resolver espacios
T Biomecanica del alineador (Desgastes-aditamentos-anclaje)
8 Entrenamiento Clinico

Figura 19. Cronograma de actividades Etapa Practica Supervisada.

Elaborado por: Wendy Mendoza
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La practica supervisada se realiza en sala, por lo tanto, el entrenador es la

persona encargada de las métricas de esta fase.

Por su parte el técnico debe realizar tratamientos reales cumpliendo el

estandar requerido para produccion y de calidad.

Para poder pasar a la Curva de aprendizaje, el técnico debe aprobar esta

fase en la cual debe obtener un minimo un 60% de calidad y un 50% de

productividad.

Template Name

SSGIMNRTT Shift 1,2 &3 3 days

Evaluation

— Please choose one — | v |
Dia 01
Dia 02
Dia 03
Dia 04
Dia 05
Dia 06
Dia 07

Dia 08

Dia 1
Dia2
Da3
Diad
Das
Diak
Da7

Dias

Total

100.00 %

Name

Goal Eﬁﬁfg‘;e
5 725
Qty Cases %

3 12.50
3 12.50
4 12.50
4 12.50
4 12.50
5 12.50
5 12.50
5 12.50

% Accomplish

60.00
60.00
80.00
80.00
80.00
100.00
100.00

100.00

Figura 20. Plantilla OMS Préactica Supervisada.

El 100% de los tratamientos realizados deben ser revisados por el equipo

de soporte y estos deben ser registrados en OMS por el encargado que hizo la

inspeccion.
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Se debe cerrar la fase de practica supervisada en OMS para la revision de
los datos obtenidos con el equipo de soporte y dar la adecuada retroalimentacion

al técnico.

En el flujo de entrenamiento se visualiza el orden en el que las actividades
se deben realizar, es importante iniciar la Practica supervisada creando la fase en
OMS ya que esto es lo que documenta la realizacién de la misma, con fechas y

responsables.
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La inspeccién del 100% de los tratamientos es indispensable, ya que se debe corroborar que el tratamiento llegara

al doctor cumpliendo con los estandares de calidad requeridos.

Evaluacion de produccicn y calidad

Sroah asee SOl SO SIS Sharas Revision de todos los Retroalimentacion de los
e N ——» {ratamientos realizados porel ———» tratamientos revisados a los
en OMS clinicas con el soporte e Taonieng

Revisar datos de 5 " ;
R:eforzar iem_as en los que Ingreso de los datos Productividad y Calidad con el Realizar reunién de cierre con el Cerrar Ia fase en OMS
existe oportunidad de mejora en OMS ) equipo de soporte

Figure 21. Flujo entrenamiento, Practica Supervisada.

Todos los datos deben ingresar diariamente con el fin de poder realizar el cierre de fase con datos reales y
confiables. Es necesario tener claro que los resultados de esta fase corresponden al esfuerzo del personal de soporte en
general, por lo tanto, en caso de ser necesario, el lider y/o soporte clinico deben colaborar con casos criticos que

requieran de una ayuda mas personalizada.
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FASE PASOS Responsable Aprobador Consultado Informado
Crear la fase de entrenamiento en OMS Entrenador
Coordinacién de las charlas clinicas con el soporte Entrenador Soporte Clinico
Revision de todos los tratamientos realizados por el técnico Equipo de soporte Entrenador
\a}' Retroalimentacion de los tratamientos revisados a los técnicos Equipo de soporte Entrenador
A
@Q'
%\)Q Reforzar temas en los que existe oportunidad de mejora Entrenador Soporte Clinico
&
qyc" Ingreso de los datos en OMS Entrenador Equipo de soporte
<
Revisar datos de Productividad y Calidad con el técnico Entrenador Equipo de soporte
Realizar reunién de cierre con el equipo de soporte Entrenador Equipo de soporte
Cerrar la fase en OMS Entrenador Equipo de soporte

168

Las actividades de mas peso, como lo son la revision de tratamientos y retroalimentacion a los técnicos se distribuyen

entre los tres miembros de la expansion, se permite asi que el entrenador pueda cumplir con sus otras obligaciones.

Elaborado por: Wendy Mendoza
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3.2.2.2.2 Parte 2, Curva de aprendizaje

La Curva de aprendizaje se realiza dentro del RTT, con el fin de obtener los

siguientes beneficios:

e El técnico se adapte facilmente al clima laboral.

e Conocimiento y manejo por parte del técnico de las métricas del equipo.

e Dominio de las caracteristicas propias de los pacientes tratados en esa
RTT.

e Ambiente real de tratamientos.

Esta etapa consiste en aproximadamente cinco semanas en las que el técnico
debe completar tratamientos reales cumpliendo con las métricas de calidad y de

produccion requeridas.

Es necesaria una muestra de calidad y una meta de produccién con para
determinar quién esta capacitado para pasar a produccion o quien aun necesita

mas tiempo para asimilar y poner en practica los nuevos conocimientos.

Para la muestra de produccion, el técnico debe iniciar la curva con cinco
tratamientos al dia y paulatinamente ir aumentando hasta alcanzar los veintitrés

tratamientos, en el dia veinticinco.

Elaborado por: Wendy Mendoza
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Todos los tratamientos deben ser ingresados en OMS en la siguiente plantilla:
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Template Name

Evaluation

Dia 01
Dia 02
Dia 03
Dia 04
Dia 05
Dia 06
Dia 07
Dia 08
Dia 09
Dia 10
Dia 11
Dia 12
Dia 13
Dia 14
Dia 15
Dia 16
Dia 17
Dia 18
Dia 19
Dia 20
Dia 21
Dia 22
Dia 23
Dia 24
Dia 25

Muestra

-- Pease chooseone — |V

SSGIN AME Shifts 1,2 & 3- 5 WKS

Dia 1

Dia 2

Dia 3

Dia 4

Dia &

Dia 6

Dia 7

Dia 8

Dia 9

Dia 10

Dia 11

Dia 12

Dia 13

Dia 14

Dia 15

Dia 16

Dia 17

Dia 16

Dia 19

Dia 20

Dia 21

Dia 22

Dia 23

Dia 24

Dia 25

Total

100.00 %

Name

Inspeccion Calidad

Goal Effective
Hrs

23 7.25

QtyCases %
5 0.00
6 0.00
6 0.00
7 0.00
8 0.00
8 0.00
9 0.00
9 0.00
10 0.00
11 0.00
12 0.00
12 0.00
13 0.00
14 0.00
14 0.00
15 0.00
16 0.00
17 0.00
18 0.00
19 0.00
20 0.00
21 0.00
21 0.00
22 0.00
23 0.00
13 100.00

% Accomplish

26.00
26.00
3000
35.00
3500
39.00
39.00
43.00
48.00
5200
5200
5700
61.00
61.00
65.00
7000
74.00
78.00
§3.00
87.00
91.00
91.00
96.00

100.00

Figura 23. Plantilla OMS Curva de aprendizaje.
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Para definir el estatus del técnico en productividad, se utiliza la tabla de

parametros segun los resultados obtenidos durante los veinticinco dias de curva:
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cme| o |

60% - 84% 0>59%

Figure 24. Tabla de parametros Curva de aprendizaje, Productividad.

Esto significa que:

e Si un técnico obtiene una nota mayor a 85, aprueba exitosamente la
capacitacion.

e Si obtiene una nota entre 60 y 84, debe continuar con el siguiente proceso
denominado MAPEO y se explica mas adelante.

e Si un técnico obtiene una nota inferior a 60, significa que no domina lo
necesario para realizar tratamientos sin supervision por lo tanto no puede

continuar con el proceso.

Para la muestra de calidad se tomaran trece tratamientos seleccionados al

azar para su inspeccion.

A continuacion, la tabla de inspeccion para la muestra:

Elaborado por: Wendy Mendoza
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Figure 25. Tabla de parametros Curva de aprendizaje, Muestra de calidad.

Por ser la calidad de gran importancia en los tratamientos, los técnicos cuentan

con poco margen de error y se establecen las siguientes condiciones:

e Si en los trece casos inspeccionados tiene cero o un rechazo, el técnico
aprueba la curva en la parte de calidad,

e Si en los trece casos tiene dos o tres rechazos, se aumenta la muestra de
inspeccion a veintiséis casos.

e En los veintiséis casos el técnico puede tener un maximo de tres rechazos,
si obtiene un cuarto rechazo no pasa la curva y debe llevar el proceso de

MAPEO.

Elaborado por: Wendy Mendoza
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En esta fase la persona a cargo es el Lider ya que es el quien debe llevar de las métricas del técnico; el soporte clinico

deberd brindar total apoyo a los técnicos y al lider en consultas de andlisis y por su parte el entrenador brinda soporte a

los técnicos en la realizacion de los tratamientos.

Después de entrenamiento

Cambios y actualizaciones Des oo e Thate SEDa Revisar con el equipo de Brindar apoyo a los técnicos
de documentaciony =~ ——» S ——soporte los rechazos para el —— y al personal en situaciones
reforzar temas vistos SNy :
técnico de tratamientos

protocolos

J | )

MAPEOQ de calidad y

Inspeccion de muestras de ~ » Aprobado?

tratamientos produccion

c q

e Curva de aprendizaje de la S n _ Entrenamiento de Teen y

roductivida roductos secundarios

productividad —»  ;Aprobado? Sl »  oroduct SN

=]

©

2 | MAPEO de calidad y

o NO N produccion

Figure 26. Flujo entrenamiento. Curva de aprendizaje.
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La fase de Curva esta un poco mas enfocada en la produccion y calidad de tratamientos reales; por lo tanto, el

equipo.

Las funciones se distribuyen de la siguiente manera:

FASE PASOS Responsable Aprobador Consultado Informado
Cambios y actualizaciones de documentacion y protocolos Entrenador Lider y soperte Clinico
Desarrollo de material para reforzar temas vistos Entrenador Lider y soporte Clinico Lider y soporte Clinico
?§/ Revisar con el equipo de soporte los rechazos para el técnico Equipo de soporte Lider
v
&
vg@ Brlnda.r apoyo a los técnicos y al personal en situaciones de Sofsed casEe SsperndiiEs
& tratamientos
<Q
K\
(}BQ. Inspeccion de muestras de tratamientos-calidad Equipo de soporte Lider
Revisién de datos de Curva de aprendizaje-productividad Lider Equipo de soporte
Cerrar la fase en OMS Lider Equipo de soporte Equipo de soporte

encargado principal de esta fase es el lider; sin embargo, el entrenador y soporte clinico también deben velar por el

Si el técnico logra cumplir con lo esperado para la métrica de calidad y de produccién esta listo para continuar con

la siguiente etapa.
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3.2.2.2.3 Parte 3, Entrenamiento de Teen y productos secundarios:

Durante las fases de entrenamiento béasico, el técnico fue capacitado Unicamente
en Ordenes primarias; por lo tanto es necesario que sea entrenado en la
realizacion de productos secundarios y Teen para poder garantizar que este ha

adquirido la habilidad para realizar todos los productos que la empresa ofrece.

Este entrenamiento dura cinco dias y su contenido es:

Revision de la prescripcion
Ajustes de las gingiva
Alineacion con FiPos

1 Geometrias Virluales Staging
Fetuares
Escenarios (canino ectopico, ponticos Teen, piezas parcialmente erupcionadas)
Comentarios para el doctor
Revision de la prescripcién
Ajustes de las gingiva
Alineacion con FiPos
2 Tabs staging
Fetuares

Escenarios (piezas parcialmente erupcionadas)
Comentarios para el doctor

Examen practico de Teen

Revision de la prescripcion

Remover Attachments de la impression

Uso de las herramientas (Import FiPos, Finishing Option)
3 Reglas

Arco que no se trata

Dos Impressiones Nuevas

Una impresién nueva

Uso de la herramienta para no impresiones nuevas

Examen Practico impresiones nuevas / No impresiones

Tratamiento sin impresiones
nuevas

Arco terminados

Arcos no terminados

Situaciones de productos
secundarios

Bite reset

Mordida abierta posterior

Examen Practico Garantias

Productos limitaods

Refinement-Automated refinement

Invisalign Teen

Alineadores adicionales

Garantias

Todos los productos

Examen

Examen practico de Productos limitados

Figure 28. Cronograma de actividades, Entrenamiento Teen y Productos secundarios.

Para Teen y productos secundarios, no es necesario que el técnico vuelva a
hacer la curva de aprendizaje (ya han aprobado la formacién béasica antes). Sélo

se requiere una nota minima de 85 en los exdmenes practicos realizados.
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Template Name Tofal
TeenfAdditional Aligners 100.00 %
Evaluation Name

-- Please choose one - ﬂ

Practica 1 Examen #1 Teen

Practica 2 Examen #2 New Impressio
Practica 3 Examen #3 No Scan
Practica 4 Bxamen #4 Warranty
Practica 5 Examen #5 Refinement Bx

Effective
Hrs

Goal

QtyCases

1

%

2000

2000

2000

2000

2000

Figure 29. Plantilla OMS para Teen y Productos secundarios
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El entrenamiento de estos productos debe ser registrado en OMS. En caso

de obtener un grado inferior a 85, el entrenamiento debe repetirse.

Todos los técnicos, que pasaron con éxito estas fases, deben firmar todos

los documentos requeridos en el Align University, certificando que la persona esta

calificada para realizar los procesos anteriormente descritos.

ALIGN TECHNOLOGY

alignUniversity

DESTACADO

skillsoft - NEW Courses
Sk

E—— Ny

1

Figure 30. Align University. Sistema de Firmas electronicas.
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3.2.23 ETAPA 3: MAPEO

Para aquellos técnicos que no lograron obtener los resultados para aprobar
satisfactoriamente la curva de aprendizaje pero que cumplen con los requisitos

podran continuar con el proceso de MAPEO y de Seguimiento.

Las métricas que se deben cumplir para MAPEO son:

Produccidn
60% - 84%

Figura 31. Tabla de parametros para métricas de calidad y produccién.

Seguimiento

_ » Salade

entrenamiento

« RTT

' et » Tratamientos reales
» Teoria + Practica de MES
+ 15 Dias » 8 Dias Y,

Figura 32. Clasificacion.
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MAPEO significa:

Figura 33. Significado MAPEO.

Las bases de MAPEO son:

* Mejorar el analisis de los tratamientos y la interpretacion de las

instrucciones.

* Ayudar a los colaboradores a convertir sus debilidades en fortalezas para

el equipo.

* Profundizar en los temas de tendencia a errores en los colaboradores y

fortalecer bases del protocolo.

« Ensefiar la forma correcta de desarrollar los tratamientos para alcanzar la

satisfaccion del cliente.

* Obtener resultados contables en la calidad del producto.
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Debido a que la fase de MAPEO es Unicamente para los técnicos que no
aprobaron la curva, la metodologia con la que se trabaja es un poco mas

personalizada y consiste en:

e Capacitacion en sala
e Un entrenador para seis personas
e Quince dias distribuidos en:
o Dos horas de teorias
o Seis horas tratamientos reales para practicar lo aprendido
e Tres charlas clinicas durante el proceso:
o Conceptos basicos de alineacion
o Como resolver tratamientos con apifiamientos
o Sinonimos para interpretacion de instrucciones especiales
e Los temas que se desarrollan en MAPEO se seleccionan de acuerdo con
las necesidades de los participantes en la fase (no estan estandarizados).
e Métricas de productividad se bajan al inicio de MAPEO y se incrementan a
lo largo de los quince dias hasta lograr los mismos veintitrés casos que se
requieren para pasar curva, esto permite que el técnico alcance velocidad

en sus tratamientos para pasar la muestra sin descuidar la calidad.
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Este es un ejemplo de cronograma de actividades para MAPEO en el que deben incluir los temas a desarrollar, la

cantidad de tiempo destinada y dia asignado para cada tema:

Mapeo

2
N

015

=
N

o
o

|Ajustes y alineacion

En stage 2 0

[1C] IR Y F'CY ) Y [ N S [FC) (N [P S [ S T Y (el

N

Figure 34. Cronograma MAPEO.

La cantidad de temas y de horas puede variar de acuerdo con las necesidades de los participantes.
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Todos los tratamientos deben ser revisados por el entrenador a cargo y

deberén ser ingresados en OMS para su adecuado control.

Total

Template Mame
SSGINAME -MAPED Shifts 1,2 & 3- 3 WK
Evaluation Name
-- Fease choose one — | V|
Gia 01 Oia 1
Oia 02 Oia 2
Dia 03 Oia 3
Dia 04 Oia 4
Oia 05 Oia &
Dia 06 Dia 6
Oia 07 Oa 7
Oa 02 Oa &
Dia 09 Oa 9
Oia 10 Oia 10
Oa 11 O 11
Oa 12 Oia 12
Oa 13 Oia 13
Muestra Ins peccion

100.00 %

Goal

14

14

14

14

14

15

15

15

15

17

17

17

17

13

Effective
Hrs
T7.25

QtyCases % % Accomplish

0.00 80.00
0.00 20.00
0.00 20.00
0.00 80.00
0.00 20.00
0.00 90.00
0.00 90.00
0.00 90.00
0.00 90.00
0.00 100.00
0.00 100.00
0.00 100.00
0.00 100.00
100.00

Figure 35. Plantilla OMS para MAPEO

El estandar de tratamientos requerido para el dia trece es de diecisiete,

debido a que las dos horas diarias de teoria son “tiempo muerto en producciéon” y

se deben restar del estandar.
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El MAPEO se aprueba de manera satisfactoria si el técnico cumple con los

siguientes parametros:

Figure 36. Tabla de parametros MAPEO

Los resultados obtenidos en MAPEO seran los que se utilicen para la toma
de decisiones, el equipo de soporte junto con Recursos humanos debera informar

a los técnicos que por sus resultados no puedan continuar con el proceso.
3.2.2.4 ETAPA 4: Seguimiento
Para los técnicos que no consiguen aprobar MAPEO pero que por sus

resultados si tienen la posibilidad de continuar con seguimiento, la metodologia

consiste en:

Seguimiento en RTT (piso de produccion),

El equipo de soporte del RTT sera quien se encargue de evacuar las dudas

del técnico que esta en seguimiento,

Doce dias en los que solo se realizan tratamientos reales de MES,

Revisién de métricas al final de los doce dias.
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Las métricas que aplican para el seguimiento son:

Figure 37. Tabla de parametros Seguimiento.

Hasta este momento el técnico realiza tratamientos reales en el Médulo
Dragon, en la practica supervisada, durante la Curva de Aprendizaje y en MAPEO,
por lo anterior se establecen estandares de calidad y de produccion mas alto que

en las fases anteriores.
Para MAPEO el técnico sera evaluado asi:

e Si en trece tratamientos no tiene rechazos, aprueba el MAPEO,

e Si en trece tiene un rechazo, se aumenta la muestra a veintiséis
tratamientos donde puede tener un rechazo para aprobar.

e Si en veintiséis tratamientos revisados tiene mas de uno, inmediatamente

pierde el seguimiento.
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La plantilla que se debe utilizar en OMS para Seguimiento es:

Template Name Total Goal Eﬁ:‘;‘:‘.‘;e

S5GIN AME -MA FED Shifts 1,2 & 3- 3 WK 100.00 % 23 7.25
Evaluation Name QtyCases % % Accomplish

-- RAease choose one - ||
Dia 1 Da 1 13 0.00 55.00
Dia 02 Dia 2 14 0.00 60.00
Dia 03 Dia 3 15 0.00 65.00
Da 04 Da 4 15 0.00 65.00
Dia 05 Da 5 16 0.00 70.00
Dia 06 Oia 6 17 0.00 74.00
Oia O7 Oa 7 18 0.00 78.00
Oia 08 Oia 8 19 0.00 83.00
Dia 09 Da 9 20 0.00 g7.00
Dia 10 Dia 10 20 0.00 87.00
Da 11 Dia 11 21 0.00 91.00
Dia 12 Dia 12 21 0.00 91.00
Da 13 Da 13 22 0.00 96.00
Dia 14 Da 14 22 0.00 96.00
Da 15 Da 15 23 0.00 100.00
Muestra Inspeccion 13 100.00

En caso de que un técnico en seguimiento no logre obtener los resultados
requeridos, se procedera a desactivarlo del entrenamiento e informarle la decision
tomada. Se podran valorar con el supervisor situaciones especiales que el equipo

de soporte considere importante para la decision de proceder con el despido.
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3.2.3 Plan de actividades para la trasferencia de conocimientos

Recapitulando, el proceso de capacitacion para tomar en cuenta a un técnico
dentro de las métricas del RTT es de sesenta y dos dias, si aprueba la curva de
aprendizaje y de hasta 92 dias, para los que requieren de las fases adicionales

para alcanzar los resultados requeridos.
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Para el entrenamiento se debe utilizar el cronograma, segin modulos y fases, cumpliendo con lo estipulado por la

gerencia para lograr los objetivos en el tiempo requerido:

Tarea Duracion| Finaliza |% Completado Nombre del recurso

Fase 2 Estructura de la formacion 92 dias 0%
Metodologia de Capacitacion Basica 24 dias 0%
Modulo Catherpillar 4 dias 0%
Modulo Phoenix 8 dias 0%
Modulo Dragon 12 dias 0%
Practica Supervisada 8 dias 0%
Tratamientos de carpetas y charlas clinicas 8 dias 0%
Técnicos Curva de aprendizaje 25 dias 0%
Curva de aprendizaje (hasta 90% de la productividad) 25 dias 0%
Entrenamiento de Productos Secundarios y Teen 5 dias 0%
Productos Teen y Secundarios 5 dias 0%
MAPEO 15 dias 0%
Reforzamiento para los tecnicos que no aprueban la Curva de aprendizaje 15 dias 0%
Seguimiento 15 dias 0%
Reforzamiento para los tecnicos gque no aprueban MAPEO 15 dias 0%
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3.2.4  Flujo de entrenamiento

El siguiente flujo de entrenamiento muestra el proceso completo de un técnico en proceso de aprendizaje en Align

Technology:

Caterpillar (4 dias)
(En sala con casos de carpeta)

—_——

Proceso Completo

Dragon (12 dias)

Phoenix (8 dias)
(En sala con tratamientos reales)

(En sala con casos de carpeta)

|

Practica Supervisada (8 dias)
(En sala con tratamientos reales)

e

Curva de Aprendizaje (25 dias)

i 7
(En RTT con tratamientos reales) CERIREates

_

b

Entrenamiento de Teen y
Productos secundarios (5 dias)

L=

Produccion

Técnico Produccién

! (Productividad al 100%)

—————» jAprobado?

MAPEO (15 dias)
(En sala con casos de ——» jAprobado?
carpeta y reales)

f

—MNO—» Seguimiento (15 dias) ——  ;Aprobado? —NO—» No Continda

Figure 40. Flujo proceso de entrenamiento
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Uso de OMS

La herramienta que comprueba el proceso de capacitaciéon de una persona en la

empresa es OMS, por lo tanto se deben cumplir los siguientes requerimientos;

Toda fase de capacitacion se debe ingresar en OMS (Entrenamiento
basico, Practica supervisada, Curva, entre otros)

Se debe completar la informacion requerida en OMS

Todas las calificaciones de los examenes teoricos deben ser ingresadas en
OMS.

Todos los examenes practicos y/o tratamientos de carpeta deben ser
ingresados en OMS como “casos de carpeta”.

Todos los tratamientos reales (de MES) que el técnico complete durante
cualquier fase de la capacitacion debe ser debidamente ingresada por el
encargado que realizo la revision incluyendo rechazos.

Toda fase finalizada debe ser cerrada en OMS para que se genere el
correo de manera automaticamente con el fin de informar los resultados a

supervisores y quienes corresponda.
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3.2.6 Estandar de trabajo

Con el fin de mantener estandarizada la realizacion de las tareas durante las fases de capacitacion, el

departamento de entrenamiento y de produccion deben apegarse al método de trabajo que se detalla:

Departamento: Entrenamiento Mes: Revision Supervisor:
Actividades por realizar antes de empezar el entrenamiento

No. Actividad Descripcion Realizado

1 |Organizacion de los entrenamientos Acomodar a los técnicos en grupos por horarios y salas de entrenamiento

2 |Busqueda y seleccién de casos de practica y examenes Que apliquen a los temas vistos y que esten con la version de software mas actualizada

3 |Revisién de One Note para guias visuales Que funcione adecuadamente y que esten actualizadas de acuerdo a los protocolos

4 |Solicitar la lista de los Técnicos (nombre, num de badge) Datos del técnico (gafete, usuario, etc)

5 |Cuentas para Align university Solicitar activacién de las cuentas al encargado para Align University

6 |Ingresar técnicos en OMS Ingresar los tecnicos a OMS en "Add User"

7 |Crear las fases de entrenamiento en OMS Ingresar la fase de entrenamiento con toda la informacion requerida

8 |Crear carpeta para cada técnico en la base de datos En la red en la carpeta de Trainees

9 |Suministros para los técnicos Tener los cuadernos y lapiceros para los trainees

Actividades por realizar durante el entrenamiento
Fases Caterpillar Phoenix Dragon Practica Supervisada

No. Actividad 1|23 ]4|5|6|7|8|9|10[11/12]|13]14]15|16|17 |18|19|20|21|22|23|24|25|26 |27 |28 |20 |30|31 |32

1 Asistencia del tecnico: Si el técnico no se presenta a laborar,
informar a recursos humanos

Entrega de documentacion oficial y didactica: Estandar de
trabajo, guias visuales

Ensefiar: Facilitar conocimiento de la teoria aplicada

Practicas: Proporcionar casos de practicas a los técnicos

Revision: Inspeccién de tratamientos

Retroalimentacion: De los tratamientos realizados a los técnicos

Asignacion de examenes en align U: Revisar las fechas de los
examenes en linea y solicitar la asignacién dos dias antes

Pruebas: Aplicar las pruebas tedricas y practicas

ol N oo [s|w|N

Evaluar: Las pruebas tedricas y practicas

=)

OMS: Ingresar las evaluaciones en OMS

11 [OMS: Ingresar los tratamientos realizados en OMS . .
Retroalimentacién: De los exdmenes al técnico con la

den i

13 |Reunion de cierre: Calcular calificaciones y realizar reunién

12

14 |Datos: Revisar datos de Productividad y Calidad con el técnico

15 [Cerrar la fase: En OMS con sus respectivos comentarios

16 |Coordinacion: De las charlas clinicas con el soporte

Figure 41. Estandar de trabajo, Entrenamiento.

Elaborado por: Wendy Mendoza
Agosto 2017
Ultima modificacién: Setiembre 2017



3.2.7

Tabla de riesgos

191

A pesar de utilizar las herramientas disefiadas para realizar una capacitacion estandarizada en cada una de las

facilidades, es importante contemplar posibles riesgos que podrian aparecer durante el proceso de capacitacion y definir

si un plan de contingencia es necesario para asumirlos responsablemente valorando el impacto:

Causas Potenciales del

Controles Actuales del

Indice de

tecnicos

despidos)

siendo seguidas por nuevas
contrataciones

Recursos Humanos
Politicas

# Proceso Modos potenciales de falla Efectos Potenciales de Fallo SEV ocu DET | RAN - Criterios Aceptables
Fracaso proceso riesgo
Mejorar el proceso de Riesgo no deseado: verificado o validado al minimo
Falta de conocimientos eningles | El conocimiento de nuevos técnicos 5 Debilidad del proceso de 3 contratacién con Equipo de 2 20 2 rendimiento. Se pueden tomar medidas adicionales para
de los técnicos nuevos podria verse afectado reclutamiento Recursos Humanos reducir el riesgo. El riesgo puede considerarse aceptable
en funcion del producto.
Mejorar el proceso de Riesgo no deseado: verificado o validado al minimo
Los aprendices no estdn Los planes de fratamientos seran 5 Dificil asimilacion (falta de 3 contratacién con Equipo de ° 20 5 rendimiento. Se pueden tomar medidas adicionales para
recibiendo conocimientos afectados conocimientos dentales) Recursos Humanas reducir el riesgo. El riesgo puede considerarse aceptable
en funcién del producto.
Renuncias/despidos de los La capacidad deseada se vera MIrETe ETLEDS ) MEETE . Establecimiento del Sistema de HzzgE Tolerab’\e_: Verificado o validado al nivel de
) S —— afectada 4 | oportunidades / dificil asimilacion 3 EaTrESIEET 2 24 1 rendimiento minimo. El riesgo suele considerarse
2 | Entrenamiento del Software Treat aceptable.
Entrenadores fuera de la Riesgo Tolerable: Verificado o validado al nivel de
N Produccion para las nuevas RTT se Licencia de enfermedad / PN
capacitacion (licencia de " 4 3 Capacitar entrenadores locales 2 24 1 rendimiento minimo. El riesgo suele considerarse
verian afectadas emergencia
enfermedad / emergencia) aceptable.
. . Riesgo Tolerable: Verificado o validado al nivel de
Nuevos técnicos no logran El plan de produccion se vera . Bihorario seguido por el Equipo s P : .
. 4 | Las précticas no eran suficientes 3 ; 2 24 1 rendimiento minimo. El riesgo suele considerarse
alcanzar metas de produccion afectado de Transicion
aceptable.
. . . V!Z)\ferenma Leaine: e . [EEEE Trans‘\cmn TEEIETE Riesgo Tolerable: Verificado o validado al nivel de
Conlflictos entre formadores- Ambiente negativo (Renuncias y politicas / reglas internas no estén una orientacion cultural con o P ; ]
3 4 2 24 1 rendimiento minimo. El riesgo suele considerarse

aceptable.

Para la fase de entrenamiento, no se encuentran riesgos que afecten directamente el producto, al cliente o al paciente;

por lo tanto, se puede considerar que las condiciones en las que se trabaja actualmente es bastante segura para

continuar de acuerdo con lo estipulado en el presente manual.
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3.3 Il FASE

3.3.1 Produccién

Una vez finalizado el proceso de entrenamiento, ya el técnico tiene
conocimiento de todos los productos para tratamientos que ofrece la compafia y
deberia estar en la capacidad de alcanzar el 100% de su produccion diaria,
manteniendo los estdndares de calidad; por lo cual la funcion del lider y del
soporte clinico es fundamental para poder suplirlo de los conocimientos y/o

habilidades que él/ella aun necesite desarrollar.

En el piso de produccion, estos dos expertos se necesitan mutuamente, es
por esto que deben trabajar en equipo para lograr que su RTT alcance los

objetivos establecidos.

La funcion del entrenador en esta etapa es mas la de ser responsable de la
mejora continua de la calidad y desempefio en el equipo, de acuerdo con el

cumplimiento efectivo de los objetivos asignados.

Las habilidades requeridas para el lider y el soporte clinico son:

LIDER

3.3.2 Propuesta de trabajo

Esta posicion es responsable de liderar administrativamente y técnicamente
un equipo de produccion, para su desarrollo a través de la mejora continua. Busca

la participacion y apoyo del departamento de soporte clinico y entrenamiento.
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Principales Responsabilidades / Deberes

» Se requiere la actualizacion y el dominio del proceso, por lo que constantemente

debe practicar y estar al tanto de los cambios que se den.

» Asegurar que el personal a cargo aplique los conocimientos, la metodologia y las
directrices generales para satisfacer las expectativas de la empresa, mediante el

andlisis preventivo de los tratamientos.

» Proporcionar conocimientos y experiencia para los requisitos de trabajo o

desarrollo del proyecto del supervisor u otros departamentos.

« Participar activamente durante la fase de entrenamiento, practica supervisada,

curva de aprendizaje, asi como capacitacion de Teen y productos secundarios.

» Asegurar la condicién y uso de los bienes bajo su responsabilidad.

* Primera linea de contacto para resolver quejas y problemas técnicos y escalarlos

segun sea necesario al departamento clinico o de servicio al cliente.

 Buscar motivacion dentro del equipo y fomentar un ambiente de trabajo positivo.

* Interpretacion de la informacién mediante el uso de informes para dar

seguimiento a las métricas requeridas.

Antecedentes Académicos
* Educacién Secundaria

» Certificado de Técnico Dental de preferencia.
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Idiomas
Inglés Intermedio - Alto.
Tener la capacidad de leer, escribir e interpretar documentos en inglés,

procedimientos e instrucciones de trabajo.

Habilidades / Competencias

El lider de Produccion debe ser experto del proceso. Estar familiarizado con el
entorno de Windows. Tener una capacidad para aprender aplicaciones de
software de manera eficiente, incluyendo imagenes en 3D.

Capacidad general para la deduccion logica.

Conocimientos generales en programas informaticos.

Responsabilidades De Supervision
Esta posicion supervisa a los Tecnicos de Produccion.
« Dirigir al equipo en términos de disciplina, métodos de trabajo, orden y buen

cumplimiento de los protocolos y politicas de tratamiento de la empresa.
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CLINICAL STAFF

Propuesta De Trabajo

Responsable de manejar de manera efectiva, eficiente y rapida las
consultas, solicitudes y / o quejas de los técnicos del proceso. Se espera que los
individuos en este nivel demuestren capacidad de proporcionar el liderazgo clinico

al grupo de técnicos independientemente.

Debe tener las habilidades y competencias para manejar la comunicacién
clinica con clientes externos. Se encargara de las situaciones del cliente y llevara

sus problemas / preocupaciones / quejas a la terminacion.

Principales Responsabilidades / Deberes
1. Gestionar el area de responsabilidad con excelencia.

El soporte clinico también es responsable de la capacitacion y disciplina del
personal de su RTT para apoyar las necesidades de produccion, se debe centrar

principalmente en las areas calidad de los tratamientos.

Debe aprovechar el trabajo en equipo con otros departamentos para

asegurar que trabajan como uno para el beneficio de sus equipos y sus clientes.

2. Implementar y defender las metodologias y técnicas de mejora continua de
procesos.
Establecer los procesos de control de calidad ClinCheck y el proceso de

perfil clinico para clientes especificos.
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3. Debe mantener una estrecha participacion durante todo el proceso de
capacitacion, asi como todas sus fases.
4. Asegurar el manejo adecuado de todos los informes relacionados con la
seguridad del producto para el paciente.

Requisitos / Calificaciones Antecedentes Académicos

Odontdlogo certificado

Experiencia Requerida

Para ser promovido al personal clinico, la posicion de este individuo debe
haber demostrado un excelente desempefio como un técnico de produccion con
una excelente calidad. Se requiere experiencia adquirida trabajando en Align

Technology. Experiencia con programas de graficos 3D.

Idiomas

Fuerte capacidad de comunicacion escrita y oral requerida. Fluidez en

inglés y espafiol requerido (lectura, escritura y conversacion).

Habilidades / Competencias

Para realizar este trabajo con éxito, los requisitos enumerados a
continuacién son representativos del conocimiento, habilidad y / o capacidad
requerida. Capacidad para leer, analizar e interpretar periddicos cientificos y
técnicos comunes, informes financieros y documentos legales. Capacidad de leer,
analizar e interpretar registros de ortodoncia y prescripciones de tratamiento.

Capacidad para responder a consultas o quejas comunes de clientes, agencias
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reguladoras o miembros de la comunidad empresarial. La capacidad de presentar

en grandes audiencias es una ventaja.
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3.3.3  Flujo de trabajo, Produccién

El siguiente flujo de trabajo determina la secuencia de funciones que deben realizar el lider y el soporte clinico:

Leer y respondar Participar en las

conel RTT

¥

Realizar lamadas a

correos internos ——» reuniones diaras ———» los doctores

(mejora continda)

Funciones dentro del RTT

Roll de consultas

L, depiedes00ama Dasopore Clinico

11:00am al Lider

Soporte Clinico

Revisién informacion

?

Atiende la consulta
de la pizarra clinica del técnico

procedimiento correcto

Resuelve y explica al

técnico el Atender a los doctores
| ========t >
que visitan la planta

sl

Revisién de Metas de

produccion de cierre, Revision de inventario
dia anterior Inicial

(individual y grupal)

!

Cantidad de casos
tarde y distribucion

Recibe consultas de Consulta
——» Ios técnicos, analizay ——» e
% Clinica?
decide

Revision de Pool,
analisis de casos con
Resuelve la consulta ——p técnicos para
asignacion de los
mismos

Llevar la informacion
de la pizarra por hora

Generar y dar Roll de consultas de

seguimiento a la pie de 7:00am a
produccion de 8:00am y de 1:00pm
técnicos por hora a 3:00pm

—_—

Situaciones internas Métrica de ClinCheck
del personal Rating

Revision de inventario
Final

Figure 43. Flujo de trabajo, Produccion.
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En el piso de produccion, el rol del lider esta enfocado basicamente en dos
actividades: atencion a consultas de los técnicos para poder realizar sus
tratamientos y control de métricas del RTT requeridas para cumplir con los

objetivos.

Atencion a consultas de los técnicos:

Se pueden presentar a cualquier hora del dia y de manera constante ya que
cada lider tiene un RTT con aproximadamente 24 técnicos. Si en el momento de la
consulta, el lider estd realizando alguna otra tarea el soporte clinico o el

entrenador debe tomar el control de la misma.

Durante las horas laborales el equipo de soporte debe de hacer un roll de
consultas de pie en las que se espera que se identifiquen oportunidades de mejora
en las que se puede trabajar con los técnicos por lo que el lider debe de cumplir

con este rol de 7:00am a 8:00am y de 1:00pm a 3:00pm.

De ser necesario se debe encargar de correos interdepartamentales.

Por supuesto que el lider debe estar en la disposicion de atender cualquier
situacion especial que se le presente a un técnico de la mejor manera y buscando

una posible solucién.

Agosto 2017
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Métricas del RTT:

El lider debe empezar el dia de trabajo con la revisibn de Metas de
produccién de cierre logradas el dia anterior, esto lo realiza para cada técnico de
manera individual y grupalmente. Ademas de tener que revisar los inventarios con
los que se inicia para poder determinar cuantos técnicos necesita en su RTT 0 Si

puede colaborar con los inventarios en otras RTT.

Es necesario hacer una revision de su personal para asegurarse que estén
presentes los técnicos a los que necesita asignar o buscar casos. Adicionalmente
debe de llevar el reporte de “casos tarde” y la de “ClinCheck rating” ya estas son
algunas de las métricas mas importantes para la compafiia debido a que impacta

en el tiempo de espera de los clientes.

Una vez recopilador los datos de dichas métricas, las debe pasar a la
pizarra donde se lleva el control de las mismas de manera que todos los miembros

del RTT puedan conocerlas, interpretarlas y tomar responsabilidad de las mismas.

Por su parte el soporte clinico comparte que enfoque de atencidon a
consultas de los técnicos para poder realizar sus tratamientos, pero escalado a
consultas de tipo clinicas que normalmente el lider no puede o debe resolver por

el tipo de andlisis que esta consulta requiere.

Elaborado por: Wendy Mendoza
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Adicionalmente se debe involucrar en el cumplimiento de las metas
revisando la pizarra con el lider y participando en las reuniones diarias en las que

se valora el trabajo del RTT.

Por otra parte, el soporte clinico se debe encargar de recibir y explicar el

proceso a doctores que visiten la planta para conocer el proceso del producto.

Asimismo, se realiza el siguiente RACI con el fin de determinar roles para
tareas especificas teniendo en cuenta que de ser necesario variaciones se pueden

realizar para lograr los resultados.
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3.3.4 RACI, lider y soporte clinico

Elaborado por: Wendy Mendoza

Agosto 2017

Ultima modificacidn: Setiembre 2017

FASE PASOS Responsable Aprobador Consultado Informado
Revision de Metas de produccion dia anterior (individual y grupal) Lider Supervisor Equipo de soporte
Revision de inventario Inicial Lider Equipo de soporte
Cantidad de casos tarde y distribucién Lider Equipo de soporte
Recibir consultas de los técnicos Lider Soporte Clinico
Revision de Pool para asignacion de los mismos Lider Equipo de soporte
Llevar la informacién de la pizarra por hora Equipo de soporte
Q‘O Generar y dar seguimiento a la produccién de técnicos por hora Lider Equipo de soporte
Roll de consultas de pie de 7:00am a 8:00am y de 1:00pm a 3:00p1 Lider Equipo de soporte
Situaciones internas del personal Lider Supervisor Equipo de soporte
Métrica de ClinCheck Rating Equipo de soporte Entrenador
Revision de inventario Final Lider Equipo de soporte
Leer y responder correos internos Soporte Clinico Equipo de soporte
Participar en las reuniones diarias con el RTT Soporte Clinico Equipo de soporte
Realizar llamadas a los doctores (mejora continta) Soporte Clinico Entrenador
Roll de consultas de pie de 8:00am a 11:00am Soporte Clinico Equipo de soporte
2 Da soporte Clinico al Lider Soporte Clinico Equipo de soporte
c:,OQo Revision informacion de la pizarra Equipo de soporte Equipo de soporte
Atiende la consulta clinica del técnico Lider Soporte Clinico
Resuelve y explica al técnico el procedimiento correcto Soporte Clinico Lider
Atender a los doctores que visitan la planta Soporte Clinico Supervisor

202



3.3.5

Tabla de riesgos
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En el momento en el que la produccion se realiza en otro sitio, puede ser que surjan situaciones debido a multiples

factores que tal vez en Costa Rica no se presentan o ya se superaron; por lo tanto, es importante contemplar posibles

riesgos que podrian aparecer durante produccion y definir el plan de mitigaciéon necesario para asumirlos:
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ﬁue dndose ﬁar |05 casos tardios

# Proceso Modos potenciales de falla Frofrordodid | ey EEECFEETEAICE |Gy EETEEDREIELOEE DET | Ran | 'ndicede Criterios Aceptables Plan de Mitigacién
Fracaso proceso riesgo.
. R . Riesgo Tolerable: Verificado o validado al nivel de
Nuevos técnicos no logran El plan de produccion se vera . Bihorario seguido por el Equipo F -
. 4 | Las practicas no eran suficientes 3 ~ 2 24 1 rendimiento minimo. El riesgo suele considerarse
alcanzar metas de produccién afectado de Transicion aceptable
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La productividad de los técnicos  se e P X .
Errores criticos para tratar A 4 2 24 1 rendimiento minime. El riesgo suele considerarse
verd afectada
aceptable
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(I8 S SIS e El cliente se quejara 4 Las pruebas no descubrieron Pruebas de sistemas en las 3 36 2 rendlm\entf}. Se uuec!en tomar mEdlda,S adicionales para
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errores facilidades o
o en funcién del producto
Lider de ~
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Produccion 3 - . -
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Mejorar el proceso de Riesgo Tolerable: Verificado o validado al nivel de
Renuncias/despidos de los ~ . ~ 5 =
. Plan de produccion sera impactado 4 | Las practicas no eran suficientes 3 contratacion con Equipo de 2 24 1 rendimiento minime. El riesgo suele considerarse
técnicos nuevos incrementa
Recursos Humanos aceptable
" Diferencia de cultura- Las Riesgo Tolerable: Verificado o validado al nivel de
Conflictos entre soporte clinico- Ambiente negativo . Bihorario seguido por el Equipo i P X .
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Se podria considerar una especial atencion para los riesgos no deseados
de manera que estos se minimicen o desaparezcan; sin embargo, con la
experiencia del equipo de expansion, se puede considerar que las condiciones en
las que se trabajard son bastante seguras para continuar de acuerdo con lo

estipulado en el presente manual.

3.3.6  Estandar de trabajo

Cada lider y soporte clinico debe tener consigo su estandar de trabajo y
llenarlo diariamente marcando la casilla del dia y la actividad realizada, de manera
gue las acciones de mayor peso, se cumplan a cabalidad de la misma manera

siempre.

Adicionalmente, tiene espacio para otras actividades que se podrian
requerir para alguna situacion especial, justificando la razén y las acciones a

realizar para las mismas.

Este documento esta dividido en las acciones que debe realizar el soporte
diariamente y actividades semanales, con el fin de llevar un orden y facilitar su
revision por parte de los supervisores o encargados. Estas son diferentes para

cada puesto y se detallan a continuacion:

Elaborado por: Wendy Mendoza
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Estandar de trabajo para el lider:

Departamento: Produccién Mes: Revision supervisor:
No. Actividad diarias LIKIMJ(VILIKIMJ|VILIKIM|J|V|ILIKM|J|V|ILIKM|J |V
y Revision de Metas de produccion de cierre, dia anterior (individual

y grupal)

2 |Revision de inventario Inicial

Cantidad de casos tarde y distribucién

4 |Recibir consultas de los técnicos

Revision de Pool, analisis de casos con técnicos para asignacion
de los mismos

Llevar la informacién de la pizarra por hora

Generar y dar seguimiento a la produccién de técnicos por hora

Roll de consultas de pie de 7:00am a 8:00am y de 1:00pm a 3:00pn

0| o N ®

Situaciones internas del personal

Métrica de ClinCheck Rating

-
o

11 |Revisién de inventario Final

No. Actividades Semanales Sem1 | Sem2 | Sem3 | Sem4 | Sem 5 | Actividad No Baran Accién

1 |Solicitudes de Supervisor

Informacién de bonificacién a los técnicos

Reuniones (Investigacién / Quejas / Etc)

1:1 con técnicos (Métricas individuales y Comportamiento)

L5 I T S I B N ]

Lluvia de ideas con los técnicos (ldeas de mejora con los técnicos)

Figura 46. Estandar de trabajo, Produccion.
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Estandar de trabajo para Soporte Clinico:

Departamento: Clinico Mes: Revision supervisor:
No. Actividades Diarias LIKM|J|V|IL|IKMJ|V|L KM|J|V| LIKMJ(V|L| KM J|V
1 |Leery responder correos internos
2 |Participar en las reuniones diarias con el RTT
3 |Roll de consultas de pie de 8:00am a 11:00am
4 |Dar soporte Clinico al Lider
5 |Revisién informacion de la pizarra
6 |Atiende la consulta clinica del técnico
7 |Resuelve y explica el procedimiento correcto
No. Actividad Semales Sem1 | Sem2 | Sem3 | Sem4 | Sem 5 | Actividad No Razén Accion

1 |Realizar llamadas a los doctores (mejora continda)

2 |Programar llamadas Gerentes de Area

Lluvia de ideas con los técnicos (Ideas de mejora
con los técnicos)

4 |Reunién del Departamento

5 |Atender a los doctores que visitan la planta

Figure 47. Estandar de trabajo. Soporte clinico.
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La funcion del equipo de Expansion consistia en llevar a cabo el entrenamiento hasta que el técnico logre aprobar
la curva de produccion, luego pasa al piso de produccion donde se hace la distribucion de personal por RTT y pone en

marcha la produccion de tratamientos reales, métricas, requerimientos, etc.

Debido a que el técnico aprueba la curva de aprendizaje con una produccion minima de 85%, se estima que
después de recibir el entrenamiento de Teen y Productos secundarios 18 dias, logre un 90% de productividad y luego se

cuentan con 46 dias para lograr llegar al100% manteniendo su calidad intachable.

3.3.7 Cronograma de actividades

Tarea Duracion| Finaliza |% Completado Nombre del recurso
Fase 3 Produccion de Tratamientos Reales 0%
Productividad 0%
Produccién con Teen y Productos secundarios (Meta 90%) 18 dias (0%
Produccién con Teen y Productos secundarios (Meta 100% 46 dias (0%

Figure 48. Cronograma actividades Produccion.

Si el 100% de produccidon se alcanza y se mantiene una excelente calidad en los tratamientos, el equipo de

Expansioén ha finalizado su proyecto y esta listo para regresar a la facilidad de Costa Rica.

Se adjunta el cronograma de actividades para el proceso de trasferencia de conocimientos completo:

Elaborado por: Wendy Mendoza
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3.3.8 Plan de actividades para la trasferencia de conocimientos
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Tarea Duracion| Finaliza |% Completado Nombre del recurso

Fase 1: Requisitos para la instalacion de IT 33 dias 0%

Sistemas de seguridad de gafetes 1 dias 0%
Preparacion de instalacion de redes 4 dias 0%
Instalacion del nucleo de red 3 dias 0%
Configuracion de routers 1 dias 0%
Interruptores (Codigos, accesos, etc) 1 dias 0%
Configuracion inalambrica 0.5 dias 0%
Configuracion de telefonos 0.5 dias 0%
Configuracion basica del servidor 7 dias 0%
Creacion de unidades, grupos de seguridad etc 2 dias 0%
Configuracion y sincronizacion de datos 4 dias 0%
Implementacion de la aplicacién de Treat 1 dias 0%
Computadoras B dias 0%
Instalacion de las computadoras 7 dias 0%
Intstalacion de las impresaras 1 dias 0%
IT 10 dias 0%
Servicios de procesos regulares de escritorio 3 dias 0%
Integracion de sistemas y compatibilidad del soporte 3 dias 0%
Proceso de mantenimiento de sistemas y equipo 4 dias 0%
Fase 2 Estructura de la formacion 92 dias 0%

Metodologia de Capacitacion Basica 24 dias 0%
Modulo Catherpillar 4 dias 0%
Modulo Phoenix 8 dias 0%
Modulo Dragon 12 dias 0%
Practica Supervisada 8 dias 0%
Tratamientos de carpetas y charlas clinicas 8 dias 0%
Técnicos Curva de aprendizaje 25 dias 0%
Curva de aprendizaje 25 dias 0%
Entrenamiento de Productos Secundarios y Teen 5 dias 0%
Productos Teen y Secundarios 5 dias 0%
MAPEO 15 dias 0%
Reforzamiento para los tecnicos que no aprueban la Curva de aprendizaje 15 dias 0%
Seguimiento 15 dias 0%
Reforzamiento para los tecnicos que no aprueban MAPEO 15 dias 0%
Fase 3 Produccion de Tratamientos Reales 0%

Productividad 0%
Produccion con Teen y Productos secundarios (Meta 90%) 18 dias 0%
Produccion con Teen y Productos secundarios (Meta 100% 46 dias 0%

Elaborado por: Wendy Mendoza
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3.4 IV CONTROL

El Manual para la transferencia de conocimiento debe ser utilizado como un
documento para las buenas practicas en los procesos de expansion, es importante
contar con un lugar centralizado para publicar y compartir esta informacion con las
gerencias y demas interesados de manera que estén familiarizados con los

procedimientos que en él se abarcan.

Asimismo, se debe asignar una persona responsable que se haga cargo del

control de las modificaciones y actualizaciones que el documento requiera.

Por lo demas, todos los datos obtenidos durante el proceso de trasferencia,
deben ser recogidos y analizados, de esta manera el encargado del manual
conocera que funciona y que se debe mejorar para los procesos. Ademas de

analizar el resultado de la trasferencia.
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