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RESUMEN EJECUTIVO Y ARTICULO PUBLICABLE

Calderon Hernandez, Laura. Universidad Hispanoamericana, diciembre 2023. Analisis y
mejora del indice de calidad en la creacion de planes de tratamiento de alineacion dental,
tercer cuatrimestre 2023.Tutor: Ing. Jorge Francisco Rovira Guzman.

El presente resumen ejecutivo tiene como objetivo sintetizar las ideas mas importantes del
proyecto de graduacion. El proyecto se desarroll6 en la empresa de dispositivos médicos
Smile Direct Club, ubicado en Alajuela, San Rafael, con el objetivo general de: evaluar los
defectos recurrentes en el proceso de la creacién de planes de tratamiento odontolégico
(alineadores invisibles), con el fin de obtener una reduccién que impacte positivamente la
métrica del First Pass Yield actual.

El proyecto se realiza durante el tercer cuatrimestre del afio 2023, teniendo como alcance el
Servicio de Odontologia, especificamente el area de produccion dental, y como limitantes la
disponibilidad de datos recopilados a lo largo de este proceso investigativo. Para el desarrollo
de éste y lograr el objetivo se utilizara la metodologia del ciclo de DMAIC como herramienta
de resolucién de problemas, estructurar procesos existentes, ejecutar proyectos de mejora en la
calidad y la productividad en cualquier nivel jerarquico en una organizacion.

En la fase de definicion, medicién y analisis se define el problema y sus causas, se realizaran
entrevistas y observacion directa, asi como el analisis de datos histéricos y una encuesta, para
determinar cual es el punto critico y como esta afecta la calidad mensual de los planes de
tratamiento, y sus costos de fabricacion anual en material, mano de obra y consulta externa.
Para la fase de implementacién y control se definen propuestas de mejora con el objetivo de
resolver en orden de prioridad la causa de mayor afectacion al problema, para ello se realizara
un andlisis de la informacién recolectada y de esta manera ofrecer posibles propuestas de
mejora y concluir con las recomendaciones a la problematica.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROYECTO



1. DESCRIPCION GENERAL DEL PROYECTO

El presente proyecto tiene como objetivo investigar la problematica existente en el
rendimiento de la primera inspeccion de la creacion de los planes de tratamiento dental en la
empresa Smile Direct Club.

La investigacion consta de seis capitulos que permiten conocer la gestion actual de las areas,
en el desarrollo del proyecto se utiliza terminologia conceptualizada como guia para
interpretar de manera correcta la informacion recopilada en conjunto con herramientas
ingenieriles que se utilizaran para generar propuestas de mejora. Asi mismo, se proyecta un
diagnéstico de la situacion actual, en el que se evidencia el problema en los procesos de
creacion de los casos, las causas de mayor impacto y el efecto.

Una vez identificadas las causas, se generan propuestas de mejora para que la mas
conveniente sea aplicada. Dada la implementacion se evaluaran los resultados para generar
conclusiones y brindar recomendaciones para aquellas causas que se consideren menos
significativas.

Los indicadores de cumplimiento en SDC se han caracterizado por ser eficaces y estar
respaldados por una evaluacién de riesgos inteligente, sin embargo, la empresa se enfrenta a
grandes retos, por lo que la toma de decisiones estratégicas demandan exigencias de
optimizacion de los procesos y recursos de negocio que indican la necesidad de evitar
desperdicios, tiempos muertos y costosos retrabajos inclinandose al aumento en el indice de
calidad en la creacion de planes de tratamiento de alineacion dental.

Lo que se pretende con este proyecto, es identificar el flujo de trabajo que actualmente se
esta empleando para la ejecucién, y plantear las mejoras que se puedan utilizar para aumentar
el First Pass Yield.



1.2 IDENTIFICACION DE LA EMPRESA

Smile Direct Club es una compafiia multinacional fundada en el 2014 que se dedica a
la fabricacion de alineadores y retenedores dentales a la medida de los clientes.

Los alineadores y retenedores transparentes son fabricados en Estados Unidos en instalaciones
de impresién 3D de ultima generacién certificadas por ISO y registradas por la FDA. Cada
cliente recibe un juego completo de alineadores personalizados para colocar los dientes en su
posicién de forma gradual en un proceso que lleva, en promedio, entre 4 y 6 meses.

En Costa Rica actualmente, se realizan actividades de soporte de servicios para la
administracion de la compafia a nivel global: Servicio de soporte al cliente; servicios de
tecnologia de la informacion; servicio de soporte administrativo y de negocios y servicio de
soporte técnico. Ademas de la creacion de Planes de Tratamiento para clientes en Canada,
Australia, Nueva Zelanda, Hong Kong, Irlanda, Alemania, Austria, Singapur y Reino Unido.

FIGURA 1

UBICACION GEOGRAFICA, COORDENADAS 9°58'17"N 84°12'33"W874 M

Fuente: Google Earth https://earth.google.com



1.2.1. Mision

Proveer la mejor experiencia al cliente, utilizando el desarrollo web del equipo y el
compromiso a los valores como plataforma para la mejora.

Smile Direct Club se fundé con la creencia de que el cuidado bucal de primera calidad,
asequible y conveniente deberia ser accesible para todos.

"Acerca de nosotros". Sitio Web de Smile Direct Club (s. f.).
https://www.smiledirectclub.com/us-en/about/company/mission-purpose-values

1.2.2 Vision

Convertirse en lider en cultura de calidad y eficiencia para apoyar el crecimiento del negocio.

"Acerca de nosotros". Sitio Web de Smile Direct Club (s. f.).
https://www.smiledirectclub.com/us-en/about/company/mission-purpose-values



1.2.3 Estructura Organizacional

A continuacion, se muestra el organigrama de la compafiia:

FIGURA 2

ORGANIGRAMA ORGANIZACIONAL DE SMILE DIRECT CLUB

General Manager

Director

Director Set up Director Set up

Operations Quality Orthodontics

Process OPEX Manager Complaint Orthodontics Medical Device
Engineer Handling Manager Manager
Manager Manager

Process Dental Techs Quality

Engineers Engineers

Fuente: UltiPro System, Organigrama https://nw12.ultipro.com/default.aspx

En la figura 2 se puede observar el Organigrama Organizacional de Smile Direct Club Costa
Rica, el mismo abarca unicamente la distribucion de la sede de Costa Rica y representa las 4
lineas de gerencia de acuerdo con cada divisién del negocio.

1.2.4 Planes de Tratamiento Dental

Es un complejo e innovador proceso de diagnéstico y tratamiento en el que intervienen de
forma coordinada el clinico que diagnostica, el especialista, el técnico, el planificador estético
y el responsable de tratamiento buscando la mejor solucion para cada paciente. Es el

plan detallado con informacién sobre la enfermedad del paciente, el objetivo del tratamiento,



las opciones de tratamiento y los posibles efectos secundarios, asi como la duracién esperada
del tratamiento.

1.2.5 Directores / Gerentes

Los directores se encargan del liderazgo de los gerentes y del personal directivo de la empresa,
los gerentes se encargan del liderazgo de los trabajadores que tengan a su cargo, asi como de
ejecutar estrategias, politicas y objetivos.

1.2.6 Técnicos dentales

El escaneo digital de los clientes se transmite instantaneamente a un programa informatico
especializado donde se genera automaticamente un modelo tridimensional de sus dientes.
Utilizando herramientas integradas en el programa, el técnico esculpe un nuevo modelo virtual
y se encarga de realizar la alineacion de las piezas dentales a través de un ordenador, una vez
que se completa el disefio el técnico envia el archivo a inspeccién. Su area es el Area de
Creacion de Planes de Tratamiento (TP).

1.2.7 Quality Dentists / Odontélogos

El odontélogo/a se encarga de la prevencion, el diagnostico y el tratamiento de las
enfermedades bucales como son: caries, enfermedades periodontales y maloclusiones, con una
vision integradora (bio-psico-social) y con el objetivo de conservar y/o rehabilitar el sistema
estomatognatico.

1.2.8 Area de Categorizacion de Casos (CC)

El area de Categorizacion de Casos esta conformada por técnicos profesionales de la salud
bucodental que se encargan de realizar un diagnostico previo a la creacién de los planes de
tratamiento. En esta etapa del proceso se realiza una revision de la informacion del cliente, se
identifica el tipo de caso que se va a trabajar, que puede ser un caso nuevo/inicial, un caso que
no logro llegar al resultado esperado por multiples situaciones (perdida de alineadores, uso
incorrecto, problemas de ajuste, entre otros.), retenedores o un caso que esta ingresando por
que el cliente solicita detalles finales adicionales.



1.2.9 Area de Creacion de Planes de Tratamiento (TP)

Area conformada por técnicos que llevaron su formacién por medio de capacitaciones
proporcionadas por la empresa o contrataciones externas con experiencia comprobada en la
creacion de planes de tratamiento dentales 3D.

Los técnicos trabajan los casos segun la categoria que les fue asignada, realizan la alineacion
correspondiente segun los parametros permitidos, exportan el caso y posteriormente es
enviado a la cola de inspeccién.

1.2.10 Area de Inspeccion de Calidad (QI)

Area también compuesta por profesionales de ortodoncia que verifican el cumplimiento de
parametros en el software de disefio digital, asi como también el resultado final que se muestra
a través de un video (mismo que observan los clientes).

FIGURA 3

VISUALIZADOR 3D — SMILECHECK

m TOP  BOTTOM  LEFT  RIGHT smile

Laura Calderon Hernandez meet your new

[ smile!
»

Fuente: Smile Check Program https://staff.smileco.cloud/staff/

En la figura 3 se muestra a modo de referencia visual el software que se utiliza en Smile
Direct Club por el Departamento de Inspeccion (QI) para verificar que el caso cuenta con los
requerimientos del producto.



1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La calidad afecta a una empresa de diversas maneras, desde la productividad y la rentabilidad
hasta la satisfaccion del cliente e imagen publica. Ademas, la calidad repercute en los costos
operativos globales de la empresa. Enfocarse en la calidad ayudarad a mantener a la empresa
fuerte en todas las areas. SDC se encuentra con la necesidad de crear fidelidad con los
clientes. Una mala planeacion en un tratamiento dental puede causar grandes consecuencias
como desmineralizacion extensa y grave del esmalte dental, perdida de piezas dentales,
perdida 6sea, activacion de enfermedades periodontales, trastornos de la articulacion temporo
mandibular (ATM), entre otros.

1. Idea del problema

Se investigaran las posibles causas que provocan los retrabajos en el proceso de fabricacion de
los planes de tratamiento, para, de esta manera, promover una estrategia para mejorar el flujo
de trabajo y dar una solucién alternativa con la actualizacion del proceso y asi poder disminuir
los casos devueltos en un corto plazo.

Ante la situacién actual de la empresa nace la necesidad de disminuir todo impacto en el costo
de produccién. Durante la etapa de produccién de alineadores, se encuentra que algunos casos
tienen un alto nivel de defectos generando desperdicios, de material, de tiempos de proceso y
costos de retrabajos.

En el mes de marzo la compaiia determina que como parte de una estrategia de negocio se
debe trabajar en el porcentaje de aceptacion de cada uno de los casos realizados aumentando
un 3% el First Pass Yield, evitando tener los mismos defectos de manera constante.

2, Enunciado del problema

El problema de SDC es no contar con la capacidad de aumentar el First Pass Yield,
actualmente cuenta con un porcentaje muy por debajo de la meta establecida, para ello, surge
la pregunta ¢Cual es la mejor técnica de fabricacion que permite aumentar el indice de calidad
en la creacién de planes de tratamiento de alineacion dental?



1.3.3 Definicion y medicion del problema

Como definiciéon del problema se declara que mediante el estudio que se realizo en SDC, se
logré determinar que en la etapa del proceso de creacion de planes de tratamiento (TP) se
generan cantidades considerables de producto no conforme, cuantificadas en porcentaje de
desperdicios, es decir el nimero de unidades no conformes que arroja el proceso sobre el total
de unidades producidas. En el dltimo afio el porcentaje promedio lleg6 a estar en 1,64%, y en
los ultimos dos meses ha incrementado a 1,97% de unidades no conformes.

La empresa considera que un valor tolerable para este indicador seria de un 1% de unidades
no conformes, ya que el estar por encima de este esta significando una gran problematica para
la organizacion; teniendo en cuenta que el costo de produccion unitario es de $440 y que se
generan del proceso aproximadamente 108.286 unidades no conformes por afio, el impacto
economico respecto a las pérdidas en costos de produccion es de aproximadamente
$47.645.840 anuales. Otro impacto negativo que trae el que este porcentaje incremente es el
de la perdida de confiabilidad del cliente en los productos de la empresa y mala reputacion.
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1.3.4 Justificacion del proyecto

La calidad resulta de gran interés para una adecuada planeacion de recursos para la
manufactura de los productos, de ahi la idea de encontrar la causa raiz para aumentar el
porcentaje, o bien, un método adecuado que sea aplicable a las circunstancias de la realidad
actual de los procesos de manufactura de los alineadores.

Como parte importante de la planeacion estratégica de la empresa, se encuentra el mejorar el
porcentaje del FPY, el cual se considera uno de los pilares del sistema de produccion y
calidad; este es un factor clave en el proceso de determinacién de niveles de desperdicio,
recursos requeridos para reparaciones y andlisis de fallas. Un producto con un yield bajo en
fase de produccién tiene graves impactos financieros para la empresa.

El desperdicio o producto no conforme es uno de los principales factores que al no controlarse
puede afectar negativamente la rentabilidad de la empresa ya que al dejar de producir
eficazmente se esta dejando de percibir la ganancia de un producto conforme y/o al mismo
tiempo se esta incrementando el valor del costo operativo por la cantidad de los productos
defectuosos que no generan valor.

Como beneficios de este proyecto se podran anticipar los costos relacionados al indice de falla
o nivel de defectivo, evitando asi pérdidas econdmicas para la empresa al mejorar el proceso
de produccién y de asignacion de recursos, la empresa obtendra una mejor organizacion,
control y direccién del proceso de produccién del producto final, determinando con ello que
las tareas de los trabajadores se realicen mejor y con mayor eficiencia.



11

1.4 OBJETIVOS DEL PROYECTO

Se comparte a continuacién la definicion de los objetivos, centrados en la necesidad de la
empresa, tomando en consideracion las razones por las cuales y para las cuales se desea
atender este problema.

1.4.1 Objetivo general:

Mejorar a través de la metodologia DMAIC el porcentaje de First Pass Yield para alcanzar la
meta establecida en el mes de marzo, 2023 de un 87%.

1.4.2 Objetivos especificos:

o Realizar un diagndstico de la situacién actual que permita identificar las causas que
provocan los defectos.

o Clasificar las causas encontradas segun su prioridad.
o Desarrollar una propuesta de mejora que resuelva las causas de mayor impacto.
o Implementar la propuesta de mejora.

o Crear un plan de monitoreo para medir las mejoras de los nuevos procesos.
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1. ALCANCES Y LIMITACIONES

Los alcances y limitaciones en esta seccién son con el fin de definir el espacio fisico y
temporal del proyecto, asi como también los obstaculos metodoldgicos que se puedan
presentar y que puedan impactar los resultados finales.

1.5.1 Alcances:

La implementacién de este proyecto tiene como fin, detectar la mayor cantidad de deficiencias
en el proceso actual. Con esta investigacion se pretende plantear una propuesta de mejora para
disminuir los retrabajos. Con este estudio se pretende realizar una propuesta para reducir el
impacto econémico que trae consigo los retrabajos, mejorar la fluidez para que el producto
llegue al cliente en el tiempo esperado y ofrecer un producto de calidad en un mercado tan
competitivo como lo son los alineadores invisibles, por medio de la herramienta DMAIC, sin
embargo, no se contempla la implementacion de la propuesta final ya que esto quedara sujeto
a criterio de la empresa.

1.5.2 Limitaciones:

La situacion actual de la empresa se encuentra en un momento inestable, lo cual puede causar
variacion en los datos respecto a meses posteriores.

El proyecto se basara en datos historicos de los tltimos meses proyectados en la version
anterior de Power BI, ya que los datos pueden o no coincidir en el cambio de una nueva
version adquirida recientemente. Los retrabajos que seran contemplados corresponderan a
todos los team members que se evaluaron en el momento, no se excluyen los datos de los
técnicos que ya no forman parte de la empresa dada la dltima reestructuracion.
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2.1 MARCO CONCEPTUAL GENERAL RELATIVO ALA CARRERA

En esta seccion se realiza un estudio amplio de diferentes conceptos, que se basan dentro del
campo de la ingenieria industrial, con el fin de que sean una herramienta de apoyo para
adquirir conocimiento y posteriormente, trascienda la aplicacién de ese conocimiento
adquirido durante el presente trabajo de investigacion.

2.1.1 Definicién de la Ingenieria

Es importante conocer que el origen de la ingenieria industrial fue impulsado y
conceptualizado gracias a la base de la ciencia. Al respecto, se sefiala que la ciencia es
“Conjunto de conocimientos obtenidos mediante la observacion y el razonamiento,
sistematicamente estructurados y de los que se deducen principios y leyes generales con
capacidad predictiva y comprobables experimentalmente.”, (Diccionario Real Academia
Espaiiola, s.f)

La ingenieria como tal, a pesar de que en sus antecedentes se practicaba de forma empirica
junto a ingenierias como la civil o mecanica, fue hasta la llegada de la Revoluciéon Industrial,
que se reconocié como Ingenieria Industrial, debido a su enfoque creativo, de observacién y
razonamiento relacionado con la ciencia, pero aplicado en las industrias artesanales en su
momento.

2.1.2 Historia Mundial de la Ingenieria

Con la Revolucion Industrial naci6 la industria y con ello, todos los problemas inherentes para
hacerla funcionar cada vez mejor. David Hume (1711-1776), cientifico inglés, senté las bases
para desarrollar lo que hoy se conoce como método cientifico, es decir, la aplicacion de la
racionalidad en todo intento de creacion de nuevos conceptos y objetos. Fue el primero en
proponer que en los hechos siempre hay una relacién causa-efecto y que las causas y los
efectos se pueden descubrir no por la razon sino por la experiencia. Desde este enfoque, la
ciencia estadounidense dio paso a la Segunda Revolucion Industrial.

La Segunda Revolucién Industrial empezé por dos hechos sin precedente: la forma de
administrar la industria textil de Brown y Slater, llamada administracién integracion vertical,
y el uso de partes intercambiables. Hasta antes de este concepto, las maquinas eran fabricadas
por artesanos, quienes construian y ajustaban cada pieza. Fue durante la fabricacién de
pistolas que dos ingenieros, Eli Whitney y Simeon North, crearon el concepto de sistema
uniforme de produccion. Este sistema de produccién acabo con los artesanos, pues incluso los
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obreros también eran intercambiables. Habia nacido una idea basica de la industria actual:
estandarizacion de partes (Universidades.cr, 2020).

La administracion, como disciplina de estudio, aun no entraba en escena sino hasta principios
del siglo XX. Para fines del siglo XIX, en 1880 los estadounidenses fundaron la Sociedad
Americana de Ingenieros Mecanicos que realizo enormes aportes a la ingenieria industrial. En
1884, se fundé la Sociedad Americana de Ingenieros Eléctricos, y en 1908, la Sociedad
Americana de Ingenieros Quimicos. Otras disciplinas también tuvieron necesidad de crecer y
lo hicieron de manera pragmatica. Por ejemplo, el concepto basico de la contabilidad y la
partida doble, fueron creadas por el monje y comerciante italiano Lucca Paccioli, entre 1520 y
1530 (L6pez,2020).

2.1.3 Inicios de la Ingenieria Industrial

A finales del siglo XIX, tres grandes hombres vinieron a cambiar el curso de la historia de los
Estados Unidos de América y también del resto del mundo. Hasta 1850, la industria
estadounidense del hierro y del acero se constituia de pequefias plantas dispersas en todo el
pais. La necesidad de acero era enorme y creciente, debido al auge de la industria
ferrocarrilera. En 1872, Andrew Carnegie mezclo todas las incipientes técnicas de produccion
de acero conocidas y aplico los métodos modernos recién creados en la administracién de los
ferrocarriles, generando niveles de eficiencia en la produccion del acero que nadie habia
imaginado. Ademas de sus aportaciones a la contabilidad de costos y sus ideas para bajar y
controlar los costos de produccion.

Por su parte, Henry Ford se inicié en el mundo de los negocios cuando fundo su propia fabrica
de autos. Epoca en la que ya habia una serie de conocimientos importantes para la produccién
masiva de la mayoria de los productos conocidos. Sin embargo, él dio al mundo una grandiosa
innovacion conocida como linea de ensamble movible. A fin de hacer posible su afan de que
todos los estadounidenses fueran propietarios de un automavil, habria que producirlo a un
precio accesible para todas las clases sociales (Urbina et al., 2018).

Su gran aportacion a la ingenieria consistio en la importancia estratégica que le dio a la
velocidad de produccion, la cual era tal que sus inventarios fueron siempre bajos. Esto le
permitio bajar el costo de los automoviles a un nivel tan competitivo que lo coloco en el
liderazgo de la industria.

Frederick W. Taylor, el tercer hombre que mas ha influido en los procesos industriales de
manufactura de Estados Unidos, es considerado el padre de la ingenieria industrial. Su
aportacion central fue la llamada administracion cientifica. Taylor empez6 su brillante carrera
como aprendiz de operador de maquinas en una empresa que realizaba trabajos hidraulicos.
Después de convertirse en maestro operador de maquinas, en 1883, obtuvo el titulo de
ingeniero mecanico (Lee,2022).
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Taylor empez6 a generar los conceptos de disefio del trabajo y la medicion de las actividades
con un cronometro, lo que dio inicio al estudio de métodos de trabajo, y posteriormente, a la
estandarizacion de tiempos de ciertas actividades repetitivas en los procesos; asimismo,
propuso la programacion de la produccion, estudio la geometria de las herramientas, optimizo
las velocidades y determino que el tipo y disefio de las herramientas son vitales para
incrementar la eficiencia de las actividades.

En el mismo campo de la ingenieria industrial surgieron hombres muy creativos, cuyas ideas y
métodos subsisten hasta nuestros dias. Entre ellos se puede mencionar a Frank B Gilbreth y su
esposa Lillian Gilbreth, quienes llevaron los detalles mas finos de tiempos y de micro
movimientos, con lo cual lograron la optimizacion de muchos procesos de ensamble
realizados manualmente. También destaca la aportacion de Lawrence Gantt, cuya grafica para
el control de actividades a través del tiempo todavia se utiliza. En 1927, F.W. Harris creo el
concepto de lote economico para inventarios, y también el primer modelo de inventarios
conocido como diente de sierra, que mas tarde se conoceria como el modelo de Wilson
(Urbina et al., 2018).

2.1.4 Utilizacion de los primeros métodos de la Ingenieria Industrial

En 1932, el término de “ingenieria en métodos” fue utilizado por Maynard y sus asociados,
desde ahi las técnicas de métodos, como la simplificacion del trabajo tuvo un progreso
acelerado. Fue en la segunda guerra mundial donde se impuls6 la direccién industrial con un
método de rigor cientifico debido principalmente a la utilizacion de la investigacion de
operaciones. Asi mismo la ingenieria industrial ha tenido un contacto con los campos de
accion las producciones de bienes y servicios evolucionando desde la ingenieria de
produccion metal mecanica y quimica hasta cubrir otros procesos productivos de otros
sectores econémicos (Urbina et al., 2018).

Los conceptos de hombres-maquina que inicialmente fijan la accion de la ingenieria industrial,
en la actualidad se estan viendo ampliadas a otros grandes conceptos como son: hombre-
sistemas, hombre-tecnologia; hombre-globalizacion, hombre- competitividad, hombre-gestion
del conocimiento, hombre-tecnologia de la informacién, hombre-biogenética industrial,
hombre automatizacién, hombre-robética, hombre-inteligencia artificial y muchas mas
interrelaciones (Urbina et al., 2018).

2.1.5 Evolucion de la ingenieria a la Ingenieria Industrial

La Ingenieria Industrial a finales del siglo XIX, en Estados Unidos ya se impartia la
licenciatura en ingenieria industrial. Mientras los ingenieros mecanicos, eléctricos y quimicos,
entre otros, eran especialistas en su area, y disefiaban y operaban las maquinas y dispositivos
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de su especialidad, no existia personal preparado que, aparte de entender los términos de los
otros especialistas, pudiera controlar administrativamente tales procesos.

Control significa proporcionar todos los insumos necesarios para la produccion, programarla
controlar el personal operativo, dar mantenimiento a los equipos y preocuparse por elevar la
eficiencia del trabajo. En general, todas estas tareas las vino a desempefiar el ingeniero
industrial, desde su creacién. De esta forma, el ingeniero industrial no es mecanico, eléctrico
ni quimico, sino la persona encargada del control y la optimizacion de los procesos
productivos, tarea que normalmente no realizan las otras especialidades. Esto no representa
una ventaja ni una desventaja, sino simplemente una caracteristica de esta rama de la
ingenieria y sus tareas dentro de la empresa, las que estan claramente definidas respecto de las
diferentes tareas que desempefian las otras especialidades de la ingenieria (M. Sastoque 2021).

De esta forma, todas las actividades relacionadas con una industria son injerencia de la
ingenieria industrial, a excepcion de las tecnologias que se emplean en los procesos
productivos; asi, el ingeniero industrial puede encargarse desde la determinacién de la
localizacién 6ptima de la industria, la optimizacion de los procesos, la utilizacién de la
maquinaria, y de la mano de obra, el disefio de la planta, la toma de decisiones para la auto
matizacién de procesos, hasta la planeacion de la produccion, lo cual implica controlar los
inventarios tanto de materia prima como de producto terminado, también planea el
mantenimiento de todos los equipos.

Se tiene un campo de la ingenieria con una extensa aplicacion, por lo que también se
subdividi6 en una serie de especialidades como son ingeniero en procesos de manufactura,
industrial administrador, industrial en administraciéon y planeacion de la produccion, industrial
en control de calidad, industrial en sistemas, industrial en pulpa y papel, industrial en
evaluacion de proyectos y otras. No hay necesidad en enfatizar que ésta es una de las
especialidades de la ingenieria que no sélo esta relacionada con otras ingenierias en la misma
industria, sino que esta en contacto con todas las areas de la industria distintas de la ingenieria,
es decir, la ingenieria industrial guarda estrecha relacién con la alta direccion, con los
administradores, con las finanzas; por lo que se puede considerar que tiene un enfoque
interdisciplinario por necesidad (Ramirez, 2021).

La evolucion de la ingenieria industrial va conforme las nuevas tecnologias y avances en el
conocimiento cientifico, asi antes era la maquina: mecanica, después semiautomatica luego la
automatica y ahora la cibernética y la robética. Y agregada a las nuevas formas de Produccion
y de Servicio en todos los campos de la ciencia. Asi podemos fijar donde esta el camino de la
evolucion de la carrera hacia el futuro.

2.1.6 Optimizacion

El proposito de la optimizacion de procesos es reducir o eliminar la pérdida de tiempo y
recursos, gastos innecesarios, obstaculos y errores, llegando a la meta del proceso. Nosotros
s6lo gastamos tiempo corrigiendo un error si este existe. (EG, D, 2021).
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En un sistema productivo, el proceso es una actividad que recibe una entrada, agregando valor
a la misma, y genera una salida para un cliente interno o externo. Para ello, durante este
proceso se necesitan recursos, con el propoésito de generar determinados resultados. Para ello,
es importante afiadir ese valor a la actividad. Aqui es donde el termino optimizacion de
procesos entra a tomar valor de manera que los recursos que se invierten se utilicen de la
manera mas eficaz (Lepe, 2019).

2.1.7 Cliente

Con enfoque en la ingenieria industrial, se puede definir el término cliente como como la
persona que recibe un producto o servicio, tanto a nivel interno como externo, ambos de gran
importancia para el desarrollo de las actividades propias de la organizacion.

Interno: Son aquellas personas dentro de la Empresa que, por su ubicacién en el puesto de
trabajo, sea operativo, administrativo o ejecutivo, recibe de otros alguin producto o servicio,
que debe utilizar para alguna de sus labores.

Externos: Son aquellos que no pertenece a la Empresa u Organizacién y van a solicitar un
servicio o a comprar un producto (Lepe, 2019).

2.1.8 Introduccion historica de la calidad

Se piensa que la calidad es un fendmeno actual, y que las empresas han descubierto lo que
significaba ya en el siglo XX. En la edad media existe constancia de artesanos que fueron
condenados por vender un alimento en mal estado. La calidad era un tema muy importante en
aquella época, dada la escasez de productos que existia. Los alimentos eran escasos, y los
bienes de consumo muy caros, al tener que ser fabricados de forma totalmente artesanal. Por
tanto, desperdiciar alguno de estos recursos era considerado un delito grave (Herrera, J. 2021).

A comienzos del siglo XX, Frederick W. Taylor (1856-1915), desarroll6 una serie de métodos
destinados a aumentar la eficiencia en la produccion, en los que se consideraba a los
trabajadores poco mas que como maquinas con manos. Esta forma de gestién, conocida como
Taylorismo, ha estado vigente durante gran parte de este siglo, y aunque esta muy alejada de
las ideas actuales sobre calidad, fue una primera aproximacion a la mejora del proceso
productivo.

En 1931, Walter E. Shewart (1891-1967), saca a la luz su trabajo Economic Control of Quality
of Manufactured Products, precursor de la aplicacién de la estadistica a la calidad. Este trabajo
es aprovechado por otros estudiosos de la época como base de ulteriores desarrollos en el
mundo de la gestion de la calidad. Ademas, se da la coincidencia de que el ejército de los
Estados Unidos decide aplicar muchas de sus ideas para la fabricacion en serie de maquinaria
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de guerra. A raiz del final de la guerra, los japoneses se interesan por las ideas de Shewart,
Deming, Juran y otros, que preconizan los primeros pasos de la gestion de la calidad moderna.
Estos, ante el rechazo de la industria americana a aplicar sus ideas, deciden trabajar en Japén,
obteniendo los resultados que actualmente conocemos (Tech, 2022).

El impacto de sus ideas fue tal, que el premio mas importante en el &mbito de la gestién de la
calidad lleva el nombre de uno de ellos; es el premio Deming. A partir de finales de los afios
70, la industria occidental se da cuenta de la desventaja que sufre respecto a los productores
japoneses, y empieza a imitar sus filosofias de gestion, sobre todo a raiz de un cambio de
actitud de los consumidores, que cada vez se decantan mas por productos de elevada calidad a
precio competitivo.

Es a partir de estos afios cuando se empieza a hablar de aseguramiento de la calidad en las
empresas, y cuando surgen las primeras normas que regulan la gestion de la calidad. En la
actualidad, y una vez que parece que la industria occidental ha conseguido reducir en gran
medida la desventaja respecto a la japonesa, surgen nuevos modelos o paradigmas
relacionados con la gestion de la calidad. Las normas ISO 9000 son de cumplimiento
obligatorio en un gran nimero de sectores industriales, y aparecen nuevos modelos de gestién
de Excelencia Empresarial. El cliente es consciente de que la calidad es un importante factor
diferenciador, y cada vez exige mas a los fabricantes (Blog Academia de la UIA, 2021).

2.1.9 Definicion de control de calidad

Desde las épocas mas remotas de la humanidad, de acuerdo con Guerra Zaldivar citada por
Ruiz (2019), el hombre se form6 un concepto critico sobre el grado de perfeccion con que
eran satisfechas sus necesidades. Al manejar sus elementales herramientas ya juzgaba y
comparaba los resultados que obtenia con ellas y llegaba a una idea cualitativa sobre estas. Se
puede decir que el progreso humano ha sido impulsado por los juicios de valor que el hombre
emite, posteriormente designados con el término calidad. Las concepciones teoricas acerca de
la calidad se han ido transformando en la medida que ha cambiado el contexto histérico-social
y economico de la humanidad. El rasgo esencial que distinguio la etapa de inspeccién estuvo
focalizado en que las acciones desarrolladas por los productores para lograr mercancias de
calidad fueron asociadas a la deteccién y solucién de los problemas generados por la falta de
uniformidad, esto es, al control de las caracteristicas del producto final, desechando los

defectuosos (Ruiz 2019).
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El objetivo bésico de la inspeccién es evitar que productos defectuosos lleguen al cliente. Su
proceder consiste en establecer a priori especificaciones de calidad del producto, que deben
comprobarse sistematicamente para verificar la conformidad del producto final y separar los
productos defectuosos para su desecho o reproceso. El énfasis en la etapa de aseguramiento
estuvo en garantizar la fiabilidad (conformidad con especificaciones) y la aptitud para el uso
del producto, de manera que se establecieron preceptos sobre como desarrollar las tareas de
todos los procesos de la organizacion. La definicién de las especificaciones que deben cumplir
los productos se origina a partir de las necesidades de los consumidores. En la etapa de gestion
de la calidad total, que implica a todos los procesos de la organizacién, se afiadio la
concepcion de objetivos y de mejora continua (actitud proactiva) que consiste en el conjunto
de acciones orientadas a planificar, organizar y controlar la funcién de calidad de una
organizacion, con vistas a la mejora continua de la calidad del producto y de la posicion

competitiva (Ruiz, 2019).

2.1.10 El control estadistico de los procesos

El desarrollo de los nuevos métodos y herramientas para la mejora de la calidad dio un salto
cualitativo a partir de los estudios de Walter A. Shewhart, ingeniero y estadistico que a los
principios del siglo XX. El control estadistico de proceso permite evaluar las variaciones en su
comportamiento que puedan afectar a la calidad del producto final. En definitiva, permite a la
compafiia anticiparse e identificar problemas que afectan a la produccion.

Shewhart demostr6 que con un sencillo grafico de control, era posible controlar la variabilidad
de los procesos y de esta forma, puso por primera vez en marcha un método que no se limitaba
a controlar la calidad del producto, sino a evaluar la calidad del proceso.

El grafico de control se convirti6 rapidamente en una herramienta de uso habitual en las lineas
de produccion como medio para estudiar los procesos a lo largo del tiempo, identificar
procesos fuera de control, tendencias, estacionalidades, entre otros (Universidades.cr, 2020).

2.1.11 El aseguramiento de la calidad

Durante la segunda guerra mundial, la industria militar de Estados Unidos se vio en la
necesidad de fabricar de forma rapida, barata y sobre todo eficaz. Para las empresas del sector,
fue la oportunidad de poner en practica las novedosas herramientas de control estadistico de
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procesos promovidas por Shewhart, lo que finalmente supuso el impulso definitivo a las
nuevas técnicas de gestion de calidad.

A diferencia de los métodos tayloristas, las nuevas estructuras de organizacion mas modernas
y efectivas, buscaban mayor implicacion de todo el personal en la marcha de la compafiia,
involucrando tanto a trabajadores y directivos y fomentando el trabajo en equipo
(Universidades.cr, 2020).

2.1.12 El enfoque japonés: el control de la calidad total

Las nuevas teorias sobre la gestion total de la calidad se empezaron a desarrollar en el Japon
postguerra como resultado de la puesta en practica durante afios de las teorias de varios
ingenieros y estadisticos americanos (Edward Deming, Joseph Juran y el propio Walter
Shewhart) sobre técnicas estadisticas de gestion de procesos (Lopez, 2020).

Estas herramientas de gestién consiguieron no solo reflotar la economia japonesa, totalmente
devastada tras la segunda guerra mundial, sino también facilitar a sus empresas un elevado
nivel de competitividad, hasta alcanzar una posicion muy por encima de las empresas
americanas. También pusieron de manifiesto que una organizacion mas orientada a la
colaboracion, la participacién y la puesta en comun de ideas podia ser mucho mas eficaz en la
identificacion y resolucion de problemas que una estructura de separacion entre areas (Lopez,
2020).

2.1.13 Los circulos de la calidad

Uno de los momentos clave para el desarrollo de los procesos de mejora y de la
implementacién de la TQM (Total Quality Managment o Gestién de Calidad Total) fue la
creacién y puesta en marcha de los circulos de calidad en las empresas japonesas que estaban
siendo asesoradas por Ishikawa.

Los circulos de la calidad son pequefios equipos de trabajo que se constituyen con
trabajadores de la organizacion y que dedican parte de su tiempo en la identificacion y
resolucion de problemas. Es una forma de poner en practica el enfoque japon de la gestion de
la calidad total, en la que la cooperacion entre los trabajadores y el trabajo en equipo son
fundamentales para alcanzar altas cotas de calidad (Contreras, M. E., 2019).
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2.2 MARCO CONCEPTUAL ATINENTE A LA GESTION DEL PROYECTO

En esta seccion se pretende brindar fundamento teérico sobre lo descrito anteriormente en el
marco conceptual relativo a la carrera y al proyecto, esto para respaldar el impacto que se
obtendra luego de la gestion del proyecto.

2.2.1 DMAIC

DMAIC es un acrénimo de cinco fases interconectadas. Definir los objetivos del proyecto y
medir el proceso, analizar y determinar la causa y el futuro proceso de control de rendimiento.
Cada paso en la metodologia se enfoca en obtener los mejores resultados posibles para
minimizar la posibilidad de error.

Primera fase: Definir

En la primera etapa del DMAIC, “Definir”, se define claramente en qué consiste el proyecto,
buscando la satisfaccion del cliente, se comprende y define el proceso actual, con el fin de
enfocar adecuadamente el proyecto e identificar oportunidades rapidas de mejora y establecer
los objetivos de mejora de acuerdo con las necesidades y buscando la satisfaccion del cliente.

Segunda fase: Medir

En la etapa de Medicidn, se realiza la toma de datos para ser capaces de cuantificar el
problema y tener una idea precisa de cual es el punto de partida los objetivos que el equipo de
mejora Seis Sigma debe cumplir en esta segunda etapa de la metodologia DMAIC.

Tercera fase: Analizar

Esta fase es muy importante de la metodologia DMAIC. Las herramientas utilizadas y el
orden en que se apliquen dependeran del problema del proceso y la manera en que sera
abordado para analizar los datos e informacion obtenidos en la fase anterior y convertir estos a
informacion realmente titil con el fin de encontrar las causas raiz de los problemas,
verificando las relaciones causas y efectos.

Fase cuatro: Mejorar

La mejora de la fase se trata de eliminar la causa fundamental del problema. Se identifican las
caracteristicas del proceso que se puedan mejorar una vez realizado esto, las caracteristicas
son diagnosticadas para conocer si las mejoras en el proceso son relevantes.
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Fase cinco: Controlar

El objetivo del control es que los procesos sean estables y capaces. Un proceso estable
significa que el comportamiento de las variables definidas como claves se mantenga constante
en el tiempo y por lo tanto dicho comportamiento sea facilmente predecible.

FIGURA 4

METODOLOGIA D.M.A.I.C HERRAMIENTA DE LA CALIDAD PARA GUIA DE
PROYECTOS
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Fuente: https://www.qualitymag.com/ext/resources/Issues/2018/January/Six-Sigma/QM0118-
DEPTQuality_101B-p1FT.jpg?1513885797

En la figura 4, se pretende ilustrar de forma visual y de una manera sencilla el ciclo DMAIC,
el cual se encuentra compuesto por etapas, iniciando por Definir, Medir, Analizar, Mejorar, y
concluyendo con Controlar, esto con el fin de brindar la referencia a la metodologia que se
desarrolla en el presente trabajo.

2.2.2 Ciclo PHVA de Deming

De acuerdo con Amaya, Félix, Rojas y Diaz (2020) uno de los principios mas resaltantes de la
gestion de la calidad es la mejora continua de las empresas, de ahi la importancia de su estudio
y aplicacion. El Ciclo de Deming consta de cuatro pasos: Planificar, Hacer, Actuar y Verificar,
que se pueden emplear en procesos y proyectos de las organizaciones para mejorar
continuamente su calidad. Para analizar el Ciclo de Deming se utilizan herramientas como:
Diagrama causa-efecto Ishikawa, Diagrama de Pareto (regla 80-20), diagramas y flujogramas,
a fin de analizar cada uno de los cuatro pasos para detectar en las organizaciones sus areas de
oportunidad. Con los resultados es posible definir un plan de mejora para la empresa, ademas
de crear conciencia de la calidad y la productividad en todos y cada uno de los miembros de la
organizacion, a través del trabajo en equipo y el intercambio de experiencias y conocimientos,
asi como el apoyo reciproco. Todo ello, para el estudio y resolucion de problemas (Amaya,
Félix, Rojas y Diaz 2020).
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2.2.3 Project Charter

La importancia con la generacion de este documento es que se tiene un registro formal de la
iniciacion, limites y terminacion del proyecto siendo de gran importancia para el éxito de este,
ya que, si se hace de forma deficiente la redaccién de este documento, sera motivo para el

aumento de riesgos y hasta el fracaso del proyecto que se va a llevar a cabo (Diaz, 2020).

Cuando se va a desarrollar un proyecto, se deben tener claro las intenciones y necesidades de
los interesados que estan involucrados, por tal motivo es de vital importancia conocer la
herramienta, que es un documento donde se puede plasmar informacion relevante para el éxito
del proyecto, el cual debe ser emitido por el iniciador o patrocinador del proyecto, con el fin
de establecer formalmente la existencia de un proyecto, con lo que se establecen al gerente de

proyectos, facultades para asignar recursos y actividades (Diaz, 2020).
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FIGURA 5

PROJECT CHART

1.- Fecha: 2.- Nombre de Proyecto:
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proyecto:
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7.- Objetivos del proyecto:
7.1- Objetivo General:

7.2. Objetivos Especificos
7.21

7.22

733

Descripcion del producto:

Necesidad del proyecto:

Restricciones:

Supuestos:

Identificacion de grupos de interés (stakeholders):
Cliente(s) directo(s):
Clientes indirectos:

Aprobado por: f Firma:

Presentado por: Firma:

Fuente: https://html2-f.scribdassets.com/2sf1xh1klc2500j8/images/1- Oc4de122f1.jpg

En la figura 5, se observa un ejemplo de Project Charter, que varia dependiendo de la informacion que
se requiera llevar a cabo en el proyecto.

2.2.4 Tormenta de ideas

Para conseguir la coordinacién de un grupo en la generacion de ideas se utiliza la técnica de “la
tormenta de ideas” o “brainstorming”. La tormenta de ideas es una técnica de grupo que permite la
generacion de un gran nimero de ideas sobre un tema prefijado.
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2.2.5 Escala de Likert

Las escalas de valor y de estimacion tipo Likert son aquellas que se utilizan para determinar la
percepcion de alguna variable cualitativa que por su naturaleza denota algin orden (Lee y Joo,
2019). Ha sido ampliamente utilizada en estudios sociales donde se recogen las percepciones
no cuantitativas sobre algun topico en especifico (Martinez y Yesaved, 2018).

Esta naturaleza cualitativa y la necesidad de crear indicadores estadisticos que denoten
confiabilidad sobre los resultados obtenidos han hecho que la estadistica no paramétrica
desarrolle metodologias para garantizar la confiabilidad de sus estimaciones (Infante y Zarate
de Lara, 2019).

La curva correspondiente a cada valor en la escala de Likert es de 1) Totalmente de acuerdo,
2) De acuerdo, 3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo, 4) En desacuerdo, 5) Totalmente en
desacuerdo), entonces, la interpretacion de los resultados sera menos compleja y mas
confiable.

2.2.6 SIPOC

Un diagrama SIPOC sirve para documentar los Proveedores (Suppliers), Entradas (Inputs), Procesos
(Process), Salidas (Outputs) y Clientes (Customers) en una operacion. Una lista de estos elementos
ayuda a marcar los limites de un proceso a un alto nivel. El diagrama se usa para proveer a quienes
toman las decisiones con informacion crucial sobre todo el proceso, pero sin entrar en mayores

detalles.

Gracias a la visualizacién de los procesos y a la limitacién de la informacién a s6lo lo necesario para
que la direccién encuentre las areas del proceso que deben mejorarse, el diagrama STPOC ayuda a

agilizar los flujos de trabajo, a identificar y resolver los problemas y a eliminar las actividades intitiles

El diagrama SIPOC fue inventado por el movimiento de la Gestion de la Calidad Total en los afios 80 y

ha sido incorporado por los profesionales de la gestién Lean y Seis Sigma (RZ Fonseca, 2021).

2.2.7 Herramientas de control de calidad

Un primer grupo de herramientas las constituyen las herramientas de control de calidad. Estas
herramientas comparten una serie de caracteristicas comunes:
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o Sencillez: cualquier persona de la organizacion puede manejarlas sin disponer grandes
conocimientos estadisticos. Basta una formacion especifica en el manejo de la
herramienta.

. Aplicabilidad: se pueden emplear en cualquier nivel de la organizacién sea directivo,

administrativo, operativo.

o Utilidad: todas ellas ayudan en la recopilacion y organizacion de datos, identificacion
de causas de los problemas y analisis de posibles soluciones.

Son herramientas de control y suelen emplearse cuando la informacion sobre el problema o
situacion a evaluar esta disponible, pero requiere ser organizada y agrupada sistematicamente
para poder ser analizada con éxito.

Fueron popularizadas y puestas en practica por primera vez en los afios 60 por los circulos de
la calidad liderados por Kaoru Ishikawa, y la mayoria de ellas siguen siendo utilizadas en la
actualidad (Rodriguez, J, 2023).

2.2.7.1 Hoja de verificacién

Son formatos o modelos especialmente disefiados para recoger informacion relativa a una
actividad, un proceso o un proyecto. Esta herramienta no permite realizar un analisis, sino que
su utilidad es recoger datos de forma sistematica y organizada. Suele ser la herramienta de
partida de cualquier proceso de analisis.

Si esta bien estructurada le permite recolectar informacién de una forma sencilla y practica de
manera tal que no interrumpa las labores de la persona que esta registrando la informacién y
de esta manera responder a pregunta tales como ¢Cuando ocurre? ;Dénde ocurre? ;En qué
consiste?, ;Porque esta sucediendo?, ; Como sucede? ;Con qué frecuencia? (Nohora H, 2018).



FIGURA 6
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Fuente:http://navanavacontrolestadistico.weebly.com/uploads/3/9/2/0/3729/4895986_orig.jpg

En la figura 6, se observa un ejemplo de una hoja de verificacion que ayudan a mostrar los

tipos de defectos existentes y que hacen alusion a la cantidad de los datos recolectados durante

las investigaciones o proyectos de mejora.

2.2.7.2 Graficos de control o Control Estadistico de Procesos

Son graficos utilizados para controlar y mejorar un proceso mediante el analisis de su
variacién en el tiempo. Permiten establecer limites de control del proceso que permiten

identificar cuando el proceso esta controlado. También permiten identificar tendencias y/o
estacionalidades. Se trata de una herramienta muy visual en la que el control del proceso se

hace vigilando que las medidas se van representando en el grafico se encuentran dentro de los

limites de control (McCain, C, 2011).
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2.2.7.3 Diagrama causa — efecto o diagrama de Ishikawa

Es una de las diversas herramientas surgidas a lo largo del siglo XX en dmbitos de la industria
y posteriormente en el de los servicios, para facilitar el analisis de problemas y sus soluciones
en esferas como lo son; calidad de los procesos, los productos y servicios. Fue concebido por

el licenciado en quimica japonés Dr. Kaoru Ishikawa en el afio 1943.

El Diagrama de Ishikawa es también conocido con el nombre de espina de pescado (por su
forma), o también llamado diagrama causa-efecto. Esta es una herramienta que ayuda a
estructurar la informacién ayudando a dar claridad, mediante un esquema grafico, de las
causas que producen un problema, pero en si no identifica la causa raiz.

Esta herramienta provee las siguientes funcionalidades basicas:

o Es una representacion visual de aquellos factores que pueden contribuir a un efecto
observado o fenémeno estudiado que esta siendo examinado.

o La interrelacién entre los posibles factores causales queda claramente especificada. Un
factor causante puede aparecer repetidamente en diferentes partes del diagrama.

J Las interrelaciones se establecen generalmente en forma cualitativa e hipotética. Un
diagrama Causa Efecto es preparado como un preludio al desarrollo de la informacion
requerida para establecer la causalidad empirica.

FIGURA 7 DIAGRAMA CAUSA EFECTO
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Fuente:http://navanavacontrolestadistico.weebly.com/uploads/3/9/2/0/395986_orig.jpg

En la figura 7, se observa un ejemplo de la estructura del diagrama de Ishikawa o causa y
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efecto, el cual también muestra 6 espinas largas que representan las causas y las sub-causas
del problema o la situacion principal.

2.2.7.4 Histogramas

Los histogramas se utilizan para mostrar cémo se distribuye un conjunto de datos concreto. Se
aplica en todos los sectores empresariales y para todo tipo de actividades, desde
presentaciones comerciales hasta grupos de mejora.

Consiste en un grupo de graficos de barras verticales, en la que cada barra muestra la cantidad
de datos que corresponde a una categoria concreta. Junto con el grafico de control, es una
herramienta que permite visualizar los datos obtenidos mediante hojas de control y realizar un
primer analisis sobre el comportamiento del proceso que se esta siguiendo.

FIGURA 8 HISTOGRAMA DE FRECUENCIA
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Fuente: https://comofuncionaque.com/wpcontent/uploads/2016/02/histograma-de-
frecuencial024x655.jpg

En la figura 8, se observa un histograma que ayuda a mostrar la frecuencia absoluta y la
frecuencia relativa acumulada que representa los datos recolectados.
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2.2.7.5 Diagrama de Pareto

El diagrama de Pareto es un método de andlisis que permite discriminar entre las causas mas
importantes de un problema y las menos importantes de un problema y las menos importantes.
Se fundamenta en la teoria de las causas de los problemas, se pueden clasificar de dos formas:
las importantes (las menos frecuentes) y las triviales (las mas frecuentes).

Esta basado en el Principio de Pareto, segtin el cual el 80% de los defectos estan originados
por un 20% de causas (Burgasi, D. 2021).

FIGURA 9

DIAGRAMA DE PARETO
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Fuente: Administracion de la calidad total-métodos y técnicas, 2019.

En la figura 9, se observa un ejemplo de la estructura del diagrama de Pareto, el cual se apega
a la ley 80/20, que hace referencia a que el 80% de los casos que presentan problemas,
provienen del 20% de los defectos o causas.
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2.2.7.6 Diagrama de Dispersion

Esta herramienta permite identificar la posible relacion entre dos variables. Por ejemplo,
cuando el aumento de una de las variables supone que la otra crezca proporcionalmente o
viceversa, cuando el aumento de una variable hace que la otra disminuya siguiendo una
relacion. Esta relacion entre variables se denomina correlacion (Burgasi, D. 2021).

2.2.7.7 Diagrama de Flujo

Un diagrama de flujo es la representacion grafica del flujo o secuencia de rutinas simples.
Tiene la ventaja de indicar la secuencia del proceso en cuestion, las unidades involucradas y
los responsables de su ejecucion, es decir, viene a ser la representacion simbolica o pictérica
de un procedimiento administrativo. Son de gran importancia ya que ayudan a designar
cualquier representacion grafica de un procedimiento o parte de este. En la actualidad los
diagramas de flujo son considerados en la mayoria de las empresas como uno de los
principales instrumentos en la realizacion de cualquier método o sistema (Burgasi, D. 2021).

FIGURA 10

SIMBOLOGIA DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESO
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Fuente: http://endrino.pntic.mec.es/jhem0027/calidad/herramientas/pareto3.gif
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En la figura 10, se ilustra un ejemplo corto de Diagrama de flujo de un proceso, el mismo se
muestra con fines ilustrativos y referencia de su estructura para posteriormente elaborar un
diagrama de flujo del proceso actual del proyecto como guia en el mapeo de este.

2.2.8 Herramientas de gestion de calidad

2.2.8.1 Diagrama de afinidad

El diagrama de afinidad es una metodologia de trabajo que permite agrupar un buen ntimero
de ideas relacionadas entre si en categorias mas amplias. Suele emplearse cuando se dispone
de abundante informacién sobre un problema o concepto, pero de forma desorganizada.

Es una de las primeras herramientas que se utiliza en la fase inicial de resolucién de
problemas (Castellano, L, 2019).

2.2.8.2 Diagrama de relaciones

El diagrama de relaciones, al igual que el diagrama de afinidad, se emplea en la fase inicial de
organizacion y gestiéon de datos. Tiene como objetivo identificar relaciones entre diferentes
ideas o elementos.

En muchas ocasiones se ocasiona justo después del diagrama de afinidad, para analizar las
ideas obtenidas a través de este (Castellano, L, 2019).

2.2.8.3 Diagrama del arbol

El diagrama del arbol es una herramienta que representa graficamente todos los posibles
resultados de un suceso siempre que estos sean un numero concreto finito. Su nombre es
debido a la forma que adquiere el diagrama, en el que cada posibilidad se representa con una
rama. Aplicado al analisis y resolucion de problemas, el diagrama de arbol puede emplearse
como medio para identificar las relaciones entre un suceso y los elementos que influyen en su
ocurrencia (Castellano, L, 2019).



34

2.2.8.4 Diagrama de matriz

El diagrama de matriz permite establecer también relaciones entre ideas pertenecientes a
categorias diferentes. Una de ellas se coloca en forma de fila y otra de columna (Castellano, L,
2019).

2.2.8.5 Matriz de priorizacion

El diagrama o matriz de priorizacion se emplea para priorizar u ordenar una serie de
soluciones en base a determinados criterios. Pertenece a una fase posterior del analisis de
problemas, en el que ya se dispone de varias posibles soluciones y se necesita elegir algunas y
descartar el resto. Por lo general, los criterios utilizados son el coste, la comparacién
riesgo/beneficio, el tiempo necesario para implementarlo y la sostenibilidad. También es
habitual que estos criterios se utilicen de forma ponderada, es decir considerando la
importancia relativa que tienen entre ellos (Castellano, L, 2019).

2.2.8.6 Diagrama de proceso de decision

Llegados al punto de haber elegido una solucién entre todas las demas, llega el momento de
ser conscientes de que una vez la pongamos en practica surgiran problemas. Esta herramienta
permite anticiparse a ellos antes de comenzar a poner realmente en practica la solucion
escogida y buscar contramedidas que permitan eliminar el escollo o al menos, atenuar sus
consecuencias (Burgasi, D, 2021).

2.3 Marco conceptual referente al impacto del proyecto

2.3.1 Impacto a corto plazo

Identificar las causas del problema mediante la metodologia DMAIC para generar la o las
soluciones detectando las causas de este, con su respectivo diagrama causa efecto estructurado
con los criterios de mayor importancia conocido como las 6M que a su vez priorizara las
causas con mayor repercusion en el proceso productivo con la herramienta de Diagrama de
Pareto. La identificacion acertada de las causas del problema permitira aplicar acciones de
contencién que para evitar su recurrencia hasta que se haya demostrado la implantacion de la
accion(es) correctivas.



2.3.2 Impacto a mediano plazo

Los efectos que se desean plasmar en el mediano plazo en el desarrollo de este proyecto son
los siguientes:

Reduccion de retrabajos: el retrabajo es dinero; por esto, el tiempo utilizado en los procesos
para retrabajar el producto es un recurso muy importante, ya que si la empresa tiene sus
procesos eficientes la hace competitiva y la mantiene en el negocio.

Brindar retroalimentaciones: La retroalimentacion en el ambito laboral es un proceso de
comunicacion que se desarrolla entre un jefe o supervisor y sus colaboradores a cargo, luego
de una evaluacion sobre el desarrollo de las tareas asignadas, con el fin de exponer diversos
puntos sobre su desempefio laboral y garantizar la mejora continua. Dicha

evaluacion permitira resaltar las fortalezas del colaborador y a la vez alertar sobre las
debilidades o puntos a mejorar en un tiempo definido. De esta manera la retroalimentacion
constituye una herramienta fundamental para cultivar la motivacion externa que ofrece la
organizacion, por ende, mejorar el nivel de desempefio de cada colaborador.

Acordar objetivos: Acordar objetivos da el beneficio de proveer medidas objetivas de
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desempefio y actiian “como aviso” al evaluado sobre cémo se medira su desempefio al final de

un determinado periodo. De esta manera, el empleado tendra un patron a seguir, lo cual
brindara informacién sobre sus actitudes o modus operandi.

Tener ejemplos concretos de desempefio en el momento de la evaluacion: en el momento de
evaluar es muy (til tener a mano un registro de incidentes positivos y negativos que hayan
ocurrido con un determinado miembro de equipo durante el periodo evaluado. Esto permite
evaluar con objetividad.

2.3.3 Impacto a largo plazo

Mejorar la documentacion de los procesos: mejorar la documentacion de los procesos
permitira optimizar las mejoras de los procesos y allanar el camino para diferentes
procesos. Un proceso correctamente documentado puede ayudar a evitar ineficiencias y

dificultades y, al mismo tiempo, preparar a los miembros del equipo para desarrollar proyectos

exitosos en el futuro.

Celdas de trabajo: Una celda de trabajo es una forma especifica de grupos de recursos que
pueden usarse en actividades de proceso de lean manufacturing. Las celdas de trabajo tienen
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ubicaciones de entrada y salida y una definicién de capacidad basada en un modelo de flujo de
produccion.

2.3.4 Antecedentes de proyectos o experiencias semejantes

A continuacién, se compartiran algunos proyectos de graduacién que fueron utilizados de guia
en el proyecto en desarrollo, debido a su similitud en propuesta y aplicacion metodologica.

(Rodriguez Arrieta, 2017) El proyecto desarrollado se basé en una propuesta de mejora del
proceso llevado a cabo en el departamento de documentacién de la empresa Align Technology.
El objetivo principal de este proyecto fue proponer la mejora del proceso de documentacién
por medio de la reestructuracién, con el fin de aportar beneficios a la empresa en esta gestion.
Utilizando la metodologia DMAIC se logra ubicar una de las causas principales del problema
que fue la falta de un procedimiento establecido y capacitacién del personal para la correcta
gestion de la documentacion. Como resultados de este proyecto se propone un entrenamiento
detallado para el personal para evitar que esto siga repercutiendo en el proceso, asi como
también, actualizaciones en los sistemas pertinentes para simplificar el proceso a la hora de
documentar.

(Murcia Roa, Bogota Colombia, 2019) en su tesis en la Pontificia Universidad Javeriana
“PROPUESTAS DE MEJORA PARA LOS PROCESOS DE LAS CLINICAS
ODONTOLOGICAS DE LA PONTIFICIA UNIVERSIDAD JAVERIANA CON EL
PROPOSITO DE ESTANDARIZAR LOS PROCESOS PARA GARANTIZAR UNA
MAYOR CALIDAD EN LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS CON MIRAS AL
PROCESO DE ACREDITACION EN SALUD”, relata como objetivo base, definir todos los
procesos estratégicos con el fin de poder llevar los procesos de las clinicas, a estandarizarse
mediante la ingenieria industrial y asi optar por una acreditacion en salud y alcanzar una
mayor calidad en servicios. Como fundamental, desarrolla un analisis de los diferentes
procesos para establecer un diagnostico y a su vez desarrolla la cadena de valor de las clinicas.

(MARIDUENA SILVA, Guayaquil Ecuador, 2018) en su tesis en la Pontificia Universidad
Javeriana “DISENO, DEL PROGRAMA DE SALUD Y SEGURIDAD OCUPACIONAL
PARA UNA CLINICA ODONTOLOGICA EN LA CIUDAD DE GUAYAQUIL ENFOCADO
EN EL SISTEMA DE GESTION OHSAS 18001:2007” tiene como objetivo Disefiar un
programa de Salud y Seguridad Ocupacional para una Clinica Odontolégica en la ciudad de
Guayaquil enfocado en el Sistema de Gestion OHSAS 18001:2007. Durante el desarrollo de
esta tesis, se realizo una evaluacion a la empresa, a fin de tener una vision global del estado de
la Gestion en Seguridad, obteniendo como resultado cuales son los puntos por fortalecer
basando el criterio en los objetivos y niveles de responsabilidad de cada colaborador de la
empresa.
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3.1 Metodologia para la definicion del problema

Para la definicién del problema se utiliza un enfoque cuantitativo que toma como centro de su
proceso de investigacion a las mediciones numeéricas, utiliza la observacion del proceso en
forma de recoleccién de datos y los analiza para llegar a responder sus preguntas de
investigacion. Utiliza la recoleccién, la medicion de parametros, la obtencién de frecuencias
de la poblacién que se investiga para llegar a probar las hipotesis establecidas previamente. En
este enfoque se utiliza necesariamente el Analisis Estadistico, se tiene la idea de investigacion,
las preguntas de investigacién, se formulan los objetivos, se derivan las hipotesis, se eligen las
variables del proceso y mediante un proceso de calculo se contrastan las hipotesis.

3.1.1 Tipo de estudio

El ser humano con su capacidad de razonar, de elegir y trascender se plantea dudas y busca
respuestas con el fin de conocer, comprender y enfrentar un mundo con el deseo de
transformar la realidad. La toma de conciencia de un problema susceptible de ser estudiado
conduce al desarrollo del proceso de investigacion, mismo que implica una secuencia
evolutiva que persigue un fin que puede ser la obtencién de un conocimiento, la explicacion
de un hecho, la prediccién del comportamiento de un fenémeno o bien la solucién de un
problema (Valdés, L. 2018).

Este proyecto cuenta con un tipo de estudio experimental ya que son aquellos en los que el
investigador asigna el factor de estudio y lo controla de forma deliberada para los fines de la
investigacion y segtn un plan preestablecido. Son analiticos (ya que se centran en una relacion
causa-efecto) y suelen valorar el efecto de una intervencién preventiva comparandola con otra
o0 con un grupo sin intervencioén. En estos estudios se asume que los grupos que se comparan
son similares en todas las caracteristicas que pueden influir en la respuesta, excepto por la

intervencion que se quiere evaluar (Valdeés, L. 2018).

3.1.2 Sujetos y fuentes

Son todos aquellos medios de los cuales procede la informacion, que satisfacen las
necesidades de conocimiento de una situacion o problema presentado y, que posteriormente
sera utilizado para lograr los objetivos esperados (Soberén, 2022).
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3.1.3 Fuentes primarias

Son todos aquellos usuarios y acompafiantes a quienes se les aplico un instrumento de
investigacion. En este caso, los datos provienen directamente de la poblacion o una muestra de
esta. Estas fuentes contienen informacion original, que ha sido publicada por primera vez y
que no ha sido filtrada, interpretada o evaluada por nadie mas. Son producto de una
investigacion o de una actividad eminentemente creativa (Mueller, 2023).

3.1.4 Fuentes secundarias

Son las que contienen informacion primaria, sintetizada y reorganizada. Estan especialmente
disefiadas para facilitar y maximizar el acceso a las fuentes primarias o a sus contenidos.
Parten de datos preelaborados (Sober6n, 2022).

3.1.4 Técnicas e instrumentos para recolectar datos e informacion

Las técnicas de recoleccion de datos son herramientas utilizadas para crear sistemas de
informacion, con el fin de crear una estrategia especifica para enfrentar la situacion actual de
la organizacion, las herramientas por utilizar seran entrevistas, reportes, y encuesta
(Martin,2017).

3.1.5 Tipo de investigacion

El tipo de investigacion por realizar en este trabajo es descriptiva y explicativa, ya que en este
trabajo se aborda la situacién actual del rendimiento en la primera aprobacion en la calidad de
la creacién de los planes de tratamiento como se muestra a continuacion seguin sea su
aplicacion:

Investigacion descriptiva: es una investigacion cuyo objetivo principal es recopilar datos e
informaciones sobre las caracteristicas, propiedades, aspectos o dimensiones de las personas,
agentes e instituciones de los procesos sociales. Los estudios descriptivos son ttiles para
mostrar con precision los angulos o dimensiones de un fendmeno, suceso, comunidad,
contexto o situacion (Alban, 2020).

Investigacion explicativa: Es el tipo de investigacion mas comun y se encarga de establecer
relaciones de causa y efecto que permiten hacer generalizaciones a realidades similares.
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Entre las caracteristicas mas importantes de la investigacion explicativa se encuentran permitir
aumentar la comprension sobre un tema especifico, utilizar la recoleccién de datos
secundarios como fuente de informacién, como la literatura o articulos publicados que se
eligen cuidadosamente para tener una comprension amplia y equilibrada del tema, permitir
que el investigador tenga una amplia comprension del tema y pueda perfeccionar las preguntas
de investigacion posteriores para aumentar las conclusiones del estudio; se pueden distinguir
las causas por las que surgen los fenémenos durante el procesos de investigacion, y anticiparse

a los cambios (Alban, 2020).

3.2 Metodologia para la medicion y respaldo cualitativo de proyecto

A través del enfoque cualitativo se establecen preguntas de investigacion. Se utilizan técnicas
de recoleccion de datos que no necesitan medicion estadistica como las notas de campo, las
entrevistas, la observacion directa, las descripciones, entre otras. Las respuestas a las
preguntas de investigacion como sus resultados se determinan a través de categorias. El
proceso de recoleccion de los datos es flexible y se mueve entre los eventos y su
interpretacion. Su proposito consiste en reconstruir o transformar la realidad. La investigacion
cualitativa se define de forma poco precisa como una categoria de disefios de investigacion
que extraen descripciones a partir de observaciones. La metodologia para utilizar durante el
desarrollo del proyecto se describira secuencialmente, basada en las etapas de DMAIC.

3.2.1 Definir, delimitar y analizar la magnitud del problema

En esta etapa se definen los requerimientos de los diferentes procesos y areas involucradas en
la creacién de planes de tratamiento, se delimita con claridad el problema, cémo y donde se
manifiesta, como afecta al cliente y como influye en la calidad. Ademas, se debe tener clara la
magnitud del problema (con qué frecuencia se presenta). Para averiguar todo esto se utilizaran
las herramientas como el Project Charter, diagrama de flujo, SIPOC, observacién directa,
tormenta de ideas, escala de Likert, el diagrama de Pareto, encuesta y graficas de control. El
resultado de esta primera fase es tener definido y delimitado el problema, asi como el objetivo
que persigue el proyecto y una estimacién de los beneficios directos que se obtendrian con la
solucion del problema, definido en el Project charter.
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3.2.2 Buscar todas las posibles causas

En esta fase los miembros del equipo deben buscar todas las posibles causas del problema,
preguntandose al menos cinco veces el porqué de éste. Es importante profundizar en las
verdaderas causas y no en los sintomas, ademas de poner énfasis en la variabilidad: cuando se
da, en qué parte del proceso se presentan defectos, y en qué tipo de productos se da el
problema. Cuando este se ha presentado en repetidas ocasiones, se enfatiza en el hecho, no en
el particular. La herramienta utilizada en esta actividad es el diagrama de Ishikawa, para asi
considerar los diferentes puntos de vista y no descartar ninguna posible causa.

3.2.3 Investigar cual es la causa o el factor mas importante

Una vez evaluadas todas las posibles causas y factores en el diagrama de Ishikawa, es
necesario priorizar cual o cuales son las mas importantes, una vez consensadas las causas se
aplicara la herramienta de diagrama de Pareto, con base en los datos recolectados en las hojas
de verificacion, ademas se debe investigar como se interrelacionan las posibles causas, para
asi entender mejor la razon real del problema y el efecto que tendra, al solucionarlo.

3.3 Metodologia para la propuesta de mejora, construccion o puesta en practica de un
nuevo proceso, producto o servicio

En esta etapa se realiza un analisis de los resultados encontrados, para lo cual se transfiere
dicha informacién en graficos que orienten la interpretacion de los resultados obtenidos.

Acciones correctivas: se debe buscar que estas eliminen las causas, de tal manera que se esté
previendo la recurrencia del problema, y no deben llevarse a cabo acciones que solo eliminen
el problema de manera inmediata o temporal. Es vital definir su necesidad, cuél es el objetivo,
donde se implantaran, cuanto tiempo llevara establecerlas, quién lo hara y como. También es
necesario evaluar las soluciones propuestas y elaborar de manera detallada un plan con el que
se implementaran las medidas correctivas o de mejora.

3.4 Metodologia para la implementacion del proyecto

Para llevar a cabo las acciones correctivas se debe seguir al pie de la letra el plan elaborado en
el paso anterior, ademas de involucrar a los afectados y explicarles la importancia del
problema y los objetivos que se persiguen. Algo fundamental por considerar en el plan de
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implementacién, es que las acciones primero se hacen a pequefia escala sobre una base de
ensayo, si esto fuera factible.

3.5 Metodologia para la verificacién, aseguramiento, control y seguimiento de resultados

Para aplicar esta etapa se propuso el desarrollo de una serie de herramientas alineadas bajo la
metodologia DMAIC (definir, medir, analizar, mejorar, controlar), con el fin de crear un ciclo
orientado a la mejora continua. Para prevenir la recurrencia del problema si las soluciones
dieron resultado, se deben generalizar las acciones y prevenir la recurrencia del problema o
garantizar los avances logrados; para ello, hay que estandarizar las soluciones en cuanto al
proceso, los procedimientos y los documentos correspondientes, de tal forma que el
aprendizaje logrado mediante la solucion se refleje en el proceso y en las responsabilidades.

FIGURA 11 FASES DE LA METODOLOGIA DMAIC

Metodologia DMAIC

| Definir | Medir __|___Analizar | Mejorar | _Controlar |

Diagnéstico Disefio

Objetivo General

Obijetivos especificos

Descripcion

Herramientas

Proceso

Conclusién

Fuente: Elaboracién propia.



CAPITULO IV: PROCESO DE DETERMINACION DE LLAS CAUSAS

43



a4

4.1 Diagnostico

El diagnéstico es la fase inicial tras un andlisis que se realiza para determinar cualquier
situacioén y cuales son las tendencias. Esta determinacion se realiza sobre la base de datos y
hechos recolectados y ordenados sistematicamente, que permiten juzgar mejor qué es lo que
esta pasando. Existen tres areas principales para la implementacion de esta metodologia, la
mejora de la satisfaccion del cliente, la reduccion del tiempo de ciclo y la reduccion de
defectos, siendo esta ultima especificamente el area en la que el grupo de trabajo se centr6
para el desarrollo de este proyecto, el cual tiene como meta la reduccion del porcentaje de
desperdicios generados dentro del proceso de Creacion de Planes de Tratamiento.

4.2 Descripcion de la situacion actual

En el contexto actual, SDC se enfrenta a la dificultad de aumentar el indice de rendimiento en
la creacion de planes de tratamiento (casos aprobados en la primera inspeccién). La formula
utilizada para calcular el First Pass Yield es la cantidad de unidades buenas y sin errores
producidas (casos aprobados), que salen del proceso de inspeccion, dividida por la cantidad de
unidades aprobadas. El departamento de inspeccién no cuenta con la capacidad de revisar el
cien por ciento de los casos que se producen en el area de TP. Lo que no permite obtener un
porcentaje real de la calidad por técnico.

El aumento de la meta en el indice de calidad se da a partir del mes de marzo 2023, con lo
que el problema se agrava, segun el estudio realizado por el departamento de Ingenieria de
procesos en el periodo del afio 2023, se puede observar la tendencia ascendente de los casos
referentes principalmente a cuatro razones de rechazo; los cuales son: uso incorrecto de
prescripciones, procede sin consultar con soporte, elegibilidad incorrecta o incompleta y
movimientos no permitidos. El Core Team o equipo multidisciplinario conformado por lideres
de produccion, supervisores de produccion y de calidad; ingenieros de procesos, ingenieros de
calidad, gerentes y directores estan actualmente trabajando en multiples acciones que no
permiten un enfoque centralizado.

El tiempo de entrega de alineadores deberia darse en un plazo no mayor a los cuatro dias lo
que se vuelve un poco complejo de controlar a la hora de retrabajar los casos. Los casos
pendientes en la cola rondan los trescientos casos diarios. El incremento en cancelaciones es
evidente, asi como también el aumento en las quejas del cliente (el area de quejas (Complaints
Handling) maneja sus métricas de manera separada a todo dato directamente de operaciones).

Con base en esta situacion y agregando que la demanda continua va en aumento se puede
concluir que la empresa tiene una capacidad limitada en el tiempo para atender la situacion
actual de retrabajos por procesar, en el plazo esperado menor a dos meses que seria lo 6ptimo
o deseable. Lo anterior muestra que la cantidad de defectos es un problema que repercute en la
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satisfaccién del cliente y por consiguiente en el estado financiero de SDC. Brindar el mejor
plan de tratamiento posible y hacer las cosas bien desde la primera vez es importante para
asegurar un producto de calidad en un mercado con tanta competencia como lo son los
alineadores invisibles.

4.3 Determinacion de las causas que provocan los retrabajos en la primera inspeccion

En esta seccion se utilizan las herramientas ingenieriles para determinar los factores que
involucran las actividades que conforman el diagrama de flujo de procesos, y asi poder
recopilar la informacion necesaria para los analisis posteriores.

4.3.1 Fase 1 Definir

En esta fase se plasmo la identificacién del problema, ademas, la delimitacion del alcance y se
estableci6 el impacto en la empresa y en el cliente. También se defini6 el equipo de trabajo y
las personas que colaborarian durante la implantacion de la metodologia Six Sigma. Durante
la primera fase se estudié detalladamente el proceso de creacién de planes de tratamiento, para
asi poder construir métricas financieras y operativas e identificar las variables que afectan en
el proceso.

4.3.1.1 Project Charter

En este documento se detalla cada uno de los aspectos fundamentales de todo el proyecto para
presentar de manera clara las intenciones y necesidades de los interesados que estan
involucrados y es aqui donde se definen los objetivos, se delimita el alcance, se definen las
posiciones (stakeholders), financieros, de recursos y de calidad se asignan responsabilidades,
y se tienen en cuenta consideraciones como los riesgos. (Ver anexo 2).



FIGURA 12 PROJECT CHARTER

1. Identificacion del Proyecto

Titulo/Propésito

ANALISIS ¥ MEJORA DEL iNDICE DE CALIDAD EN LA CREACION DE PLANES DE TRATAMIENTO DE
ALINEACION DENTAL

Planteamiento del problema

En el proceso de creacion de planes de tratamiento en la empresa Smile Direct Club, se
generan cantidades considerables de unidades defectuosas. Estos defectos son medidos
por unidad sobre el total de la produccion, correspondiente al porcentaje de retrabajos
respecto a las unidades producidas. En el ultimo afio el porcentaje promedio llego al
1,64% y en los ultimos dos meses se encuentra en 1,97% de

unidades defectuosas. Por esta razén se hace necesaria la reduccién

de este porcentaje al 1% de la produccion diaria. Teniendo en cuenta

que el costo de produccion unitario es de $440 y que se verificaron

aproximadamente 108286 unidades/defectuosas por afio, el

impacto econémico respecto a las perdidas en costos de produccion

anual es de aproximadamente 5 47 645840,

Objetivo

La cantidad maxima de unidades retrabajadas por produccion anual de planes de
tratamiento, debe ser menor o igual a 60.052 casos, alcanzando el porcentaje maximo de
desperdicio de la produccian, correspondiente al 1% anual.

Impacto en la Empresa

Teniendo en cuenta la problemética presentada en el proceso de creacion de planes de
tratamiento, 1a aplicacién de este proyecto de mejora reflejara un impacto en la empresa,
tanto a nivel economico y productivo; ya que aumentara la cantidad de productos
conformes generando mayores ingresos para la organizacion, por otro lado, la
productividad del proceso de produccion aumentara notablemente, 31 generar mayor
cantidad de producte con la misma cantidad de insumes, perscnas y tiempo, cumpliendo
con las metas

Impacto en el cliente

Al aumentar la productividad del proceso, el impacto se

vera reflejado en el consumidor o cliente final, el cliente estara
satisfecho con los tiempos de entrega de pedidos y el cumplimiento
de las especificaciones de los mismos, satisfaciendo la demanda y
creando mayores oportunidades de compra.

Ahorro Proyectado

Teniendo en cuenta que el costo de produccion unitario es de 5440 y que se verificaron
aproximadamente 108.286 unidades/defectuosas por afio, el impacto econdmico respecto
a las perdidas en costos de produccion anual es de aproximadamente 5 47 645 840,

2. Equipo del Proyecto

Director de Calidad

Randall Morales

Ingeniera de calidad

Andrea Villalobos

Ingeniero de procesos

Carlos Esguivel

Director de Operaciones

Melissa Lopez

Fuente: Elaboracion propia.

4.3.1.2 Identificacion del problema

En el proceso de creacion de planes de tratamiento en la empresa Smile Direct Club, se

generan cantidades considerables de unidades defectuosas. Estos defectos son medidos por
unidad sobre el total de la produccioén, correspondiente al porcentaje de retrabajos respecto a
las unidades producidas. En el tltimo afio el porcentaje promedio llego al 1,64% y en los
ultimos dos meses se encuentra en 1,97% de unidades defectuosas. Por esta razon se hace
necesaria la reduccion de este porcentaje al 1% de la produccion diaria. Teniendo en cuenta
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que el costo de produccién unitario es de $440 y que se verificaron aproximadamente 108.286

unidades/defectuosas por afio, el impacto econdémico respecto a las perdidas en costos de

produccion anual es de aproximadamente $ 47.645.840.
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El diagrama de flujo es una herramienta para la visualizacion gréafica del proceso en cuestion
que nos ayuda a entender la secuencia del proceso. Para la elaboracion del mapa de proceso se
hizo necesaria la elaboracién del diagrama de flujo y el SIPOC del proceso de creacién de
planes de tratamiento. Lo que nos permitira hacer mas eficiente la etapa de medir, teniendo
definidas e identificadas todas las etapas del proceso, y de la misma forma permitiéndonos
establecer e identificar las variables de entrada y salidas del proceso. La construccién de este
mapa de proceso se realiz6 teniendo como base las observaciones realizadas al proceso y sus

diferentes actividades.

FIGURA 13 DIAGRAMA DE FLUJO CREACION DE PLANES DE TRATAMIENTO
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Fuente:https://smiledirectclub.sharepoint.com/sites/cr_doc_center_Controlled_Documents/

default.aspx

En la figura anterior, se abarca el comportamiento de la fase de la creaciéon de Planes de
Tratamiento dental por medio del diagrama de flujo.
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4.3.1.4 SIPOC

Luego de la construcciéon del diagrama de flujo del proceso se hizo necesario el uso del
SIPOC, grafico que comprende el alcance del proceso de inicio a fin, identificando los
proveedores, las entradas, el proceso, las salidas y los clientes del proceso. Identificando en
cada uno de ellos las diferentes variables que intervienen en el proceso.

FIGURA 14 SIPOC
SIPOC

Impression Kits Casos Mild Esculpido Casos aprobados |ADL
Scans Casos Moderate Categorizacion

Casos Heavy Creacion de planes

Casos Escalated Inspeccion

Virtual Jump

Celda Multi touch up

Touch up

Retainers

Second Opinion

Photo Assessment

Single Arch

Fuente: Elaboracién propia.

En la figura 14, se muestra el mapeo del proceso actual por medio de un diagrama SIPOC.

4.3.1.5 Reconocimiento de Variables

Con el Mapa de proceso definido, es posible analizar las variables de entrada y salida que
intervienen el proceso de estudio. A continuacion, se definen y describen cada una, teniendo
en cuenta el papel que desempefian en el diagrama de flujo de la creacién de Planes de
tratamiento.

Impression Kits: Un kit de impresion contiene todo lo necesario para realizar impresiones
dentales; son moldes de los dientes que se elaboran mordiendo una mezcla de masillas que se
endurecen rapidamente. Incluye 2 juegos de bandejas, masilla e instrucciones sobre como
capturar impresiones claras que se utilizaran para crear el plan de sonrisa y alineadores
transparentes. El kit también contiene un Smile Stretcher, que le ayuda a tomar fotografias de
sus dientes.

Scans: Son un sistema de escaneo de imagenes en 3D que genera una vista muy precisa de la
boca del paciente. Estas se realizan en las tiendas de SDC. Los dentistas simplemente utilizan
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una varilla digital para escanear la boca del paciente. El escaneo es mucho menos complicado
y mucho mas comodo que los métodos de impresion tradicionales (IK).

Casos Mild: El sistema de alineadores transparentes de Smile Direct Club esté4 disefiado para
una correccion dental de leve a moderada. Los casos mild, son los mas predecibles, ya que sus
correcciones son minimas y estéticas.

Casos Moderate: Los casos moderate, son un poco mas complejos que los mild. En ellos se
encuentran un nivel mayor de apifiamiento, espacios u otras condiciones. En su mayoria
logran tratarse quedando dentro de los parametros establecidos del producto.

Casos Heavy: Los casos heavy son casos que en su mayoria deben ser consultados con los
ortodoncistas. Para algunos de ellos se hace posible el tratamiento en uno de los dos arcos;
otros; deben ser descalificados por su condicién severa bucodental.

Casos Escalated: Estos casos son tratados por un grupo exclusivo de técnicos con mucha
experiencia. Estos casos ademas de ser complejos tienen muchas solicitudes por cumplir por
parte del cliente, lo cual dificulta la creacion del plan de tratamiento por el alcance del
producto. Estos casos deben contar con aprobacién previa por parte de los ortodoncistas.

Virtual Jump: Los casos Virtual Jump son pacientes con clases dentales que requieren
cirugias para ser tratados. Se hace una simulacién de como podria verse el plan del
tratamiento una vez realizada la cirugia.

Celda Multi touch up: Se refieren a los pacientes que llevan mas de dos planes de
tratamiento y aun no alcanzan los resultados esperados. En esta celda se realiza una
evaluacion de todo el viaje del paciente por Smile desde que ingreso por primera vez.

Refinement: Son casos que ingresan una vez finalizado el Plan de Tratamiento, pero
necesitan realizarse movimientos adicionales.

Retainers: Los retainers o retenedores son alineadores transparentes sin movimiento que
mantienen la ultima posicion del Plan de Tratamiento y que no permite que las piezas dentales
vuelvan a su posicién inicial.

Second Opinion: Los casos second opinion son casos que se encuentran en una linea muy
delgada entre el cumplimiento del caso ofrecido o el minimo de movimiento para cumplir con
las expectativas del cliente. En este caso se evalda si el paciente cumpli6 con lo establecido
para que todo saliera bien; esto quiere decir que asistio a las citas programas e hizo un uso
correcto del producto.

Photo Assessment: Para realizar el plan de tratamiento es estrictamente necesaria al menos
una fotografia donde el paciente este mordiendo. Algunas fotografias no cuentan con los
criterios de aceptacion y el cliente debe ser contactado para que envie nuevas fotos.

Single Arch: Son casos que por alguna condicién no pueden tratarse ambos arcos.

Esculpido: Son los Scans provenientes de los Smileshops que se convierten en archivos 3D,
estos deben limpiarse, no pueden quedar con excesos y en esta etapa es super importante
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esculpir todas las piezas dentales lo mas semejantes a las fotografias proporcionadas por el
cliente. Deben ser replicas en altura, a lo ancho, por lingual, vestibular y otros, lo mas posible.

Categorizacion: Es el drea encargada de realizar un diagnostico previo a la creacién de los
planes de tratamiento. En esta etapa del proceso se realiza una revision de la informacién del
cliente, se identifica el tipo de caso que se va a trabajar (categoria) y se envia al proceso de
creacion de planes de tratamiento.

Creacion de planes: Es donde se realizan los planes de tratamiento cumpliendo todos y cada
uno de los requisitos establecidos en la documentacion.

Inspeccion de calidad: Se revisan los criterios de aceptacion. La inspeccion puede darse de
manera estética que es cuando solamente se revisa el video, o en Quality Inspection que es
ingresando al sistema donde fue creado el plan de tratamiento y se revisan los contactos
interproximales, interoclusales y que se encuentre dentro de los parametros permitidos.

Casos aprobados: La inspeccion cumplio6 con los criterios a evaluar y el caso fue aceptado.

ADL: Sus siglas significan: Access Dental Lab, es el Laboratorio de manufactura. Es donde
los alineadores son cortados e impresos para el envio al cliente.

4.3.2 Fase 2 Medir

En esta etapa del ciclo DMIAC se determinaron las herramientas a utilizar para la recoleccién
de datos del proceso, y asi poder conocer la situacion actual, una vez definida la herramienta
se realizaron las mediciones correspondientes para validar el sistema y establecer si los datos
recolectados fueron suficientes.

4.3.2.1 Observacion Directa

Esta técnica se utilizara directamente con los técnicos dentales, lo que permitira conocer mas a
fondo los problemas e inconvenientes que tienen en este momento en cuanto a la ejecucion de
la tarea. Esta observacion se realiz6 mediante revisiones de las sesiones de manera virtual en
horario normal, durante 5 dias a la semana.

A continuacién, se describen las caracteristicas de cada defecto encontrado en el producto no
conforme.

Uso incorrecto de prescripciones: Defecto presentado cuando el caso se le crea una
prescripcion diferente de producto, el caso es un refinamiento y se envia prescripcion de
inicial. Se evidencia en Smilecheck bajo el Tab de notas. Las notas del producto son claras,
identificar el tipo de plan de tratamiento es evidente y la documentacién explica de manera
concisa los pasos a seguir.
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FIGURA 15

SMILECHECK SOFTWARE VERSION 0.3.1

~

Treatment Type:  Initial Status: New
——
Date Updated: 11/14/2023 8:28PM UTC Provider: Ammar Mekan
Date Created: 11/14/2023 8:28PM UTC Source: Sm#e0S 3.1.099
Created By: Product(s): 2 MonthAligner, Retainer
Deiver.Santamaria @smiledirectclub com
Treatment Plan Viewer Iy

Friday, Treatment Planning Project #2#REF APPROVED### Single Charge $300.00. STAF
November 10, Customer could benefit from additional alignment with both arches, focus on
2023 5:42pm general alignment.

uTc i ) o ,
By: mariel.aguilera@smiledirectclub.com

Fuente: https://staff.smileco.cloud/staff/

En la figura 15 se muestra a modo de referencia visual el software Smilecheck que se utiliza
en Smile Direct Club por el Departamento de Inspeccion (QI) para verificar que el caso cuenta
con los requerimientos del producto.
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Procede sin consultar con soporte: Defecto presentado cuando se presenta perdida 6sea
generalizada o recesiones mayores a 5mm en 3 o mas piezas dentales y falta anclaje minimo;
se considera anclaje minimo cuando se presentan piezas dentales de premolar a premolar con
la presencia de por lo menos una primera o segunda molar; las molares terminales deben
presentar una adecuada condicion de salud y no presentar una angulacién mayor a 45 grados.
De igual manera como sucede con el defecto anterior, los casos encontrados bajo estas
caracteristicas son muy evidentes. No cabe duda de que dado las condiciones en las que se
encuentra el paciente, es necesaria la valoracion de un ortodoncista. Para este defecto en
especifico se mencionan muchas especificaciones que ocasionan una gran extension al
documento, pero su Unica finalidad es la de dejar de manera mas clara en cuales circunstancias
un ortodoncista debe intervenir.

FIGURA 16

SMILECHECK SOFTWARE VERSION 0.3.1

alizadas y mucha perdida osea y se

ene el anclaje comprometido en hwoer.,

B

Fuente: https://staff.smileco.cloud/staff/

En la figura 16 se muestra a modo de referencia visual un retrabajo con su respectivo
comentario por parte del Quality Dentist que realiza la inspeccion del este.
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Elegibilidad incorrecta o incompleta: Se presenta cuando las casillas no estan completas o
correctas. Se debe revisar que las casillas estén seleccionadas como elegible o no elegible
tanto la Standard como la de Nightime Clear Aligners y revisar que coincide con la
prescripcion anteriormente creada. Solo se necesita comparar la prescripcion con el producto
para que el caso no sea un defecto.

FIGURA 17 SMILECHECK SOFTWARE VERSION 0.3.1

Wednesday. Product Eligibility is set:

November 15, Standard - (eligible)

202312:46pm  Nighttime Clear Aligners - {not eligible)
uTC

CASE PREFERENCES
Case #: C326f9b53bb082
Customer: Melissa R Mota

ALIGNER PRODUCTS

Fuente: https://staff.smileco.cloud/staff/

En la figura 17 se muestra el software de Smilecheck, especificamente en la secciéon donde se
debe elegir el tipo de elegibilidad de acuerdo con las preferencias del cliente.

Movimientos no permitidos: Se dan cuando en la revision se identifican movimientos
programados en piezas o escenarios donde no se permite, tales como: Incumple criterios de
molares, tercer molar, extrusiones, implantes, piezas primarias, protesis, puentes y piezas
fusionadas o geminadas. Cada uno de los pacientes de manera obligatoria completan un
formulario en el que debe indicar la situacion actual en su boca para saber si califica o no para
la creacién del Plan de Tratamiento o bien, como el defecto lo indica, no programar
movimientos en las piezas con ciertos escenarios. Para evitar el defecto, se debe realizar una
debida inspeccién del formulario que contiene solamente diez preguntas.
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FIGURA 18 SMILECHECK SOFTWARE VERSION 0.3.1

I have bridgework YES

L Details Upper
rightb

Fuente: https://staff.smileco.cloud/staff/

En la figura 18 se muestra a modo de referencia visual la seccién utilizada para conocer el
historial del cliente, aqui indica que tipos de tratamientos ha recibido previamente.

4.3.2.2 Tormenta de ideas

Se conoce que para identificar las causas que afectan un problema en un proceso la lluvia de
ideas es una herramienta recomendable ya que integra la opinion de todas aquellas personas
que hacen parte de dicho proceso. En este caso se realizd la lluvia de ideas con la opinion de
los técnicos, lideres de equipo, supervisores y el gerente de operaciones; a raiz de una
pregunta con el objetivo principal de este proyecto la cual fue “;Cudles cree usted que son los
problemas que ocasiona que se produzcan unidades defectuosas?”. A lo cual se obtuvieron las
siguientes respuestas:

o La documentacién es extensa y confusa a la hora de realizar una tarea.

| Cambios constantes en los documentos sin revisar correctamente en el impacto del
otro proceso.

o Falta de retroalimentacion a los técnicos que cometen un error en el proceso.

J La revision periodica de los documentos no se realiza de la mejor manera (los anexos
de estos u otros documentos ligados no se revisan).

o No se sigue el procedimiento correcto en el area de categorizacion de casos.



55

o Falta de auditoria interna de los procesos.
o Falta de revision en un foro para ver y analizar cambios documentales.
o Las aprobaciones de DCR (cambios en los documentos) se realizan por posicion y no

por expertos en la materia.

o Falta de examenes de evaluacion para asegurar la comprension de los cursos
brindados.

o Falta de atencion por parte de los colaboradores a la hora de recibir un entrenamiento.

. Algunos cursos ante cambios documentales salen por lectura y comprension cuando es

clara la necesidad de explicar los mismos a través de un instructor/entrenador.

o TM o TL no tienen clara la documentacion.
o Tiempo para realizar los cambios no es suficiente.
o Falta de identificacion de los documentos que se encuentran vinculados entre si.
. Automatizaciones o actualizaciones con muchos cambios que procesar.
o No se da una curva de aprendizaje.
1. Diagrama de Ishikawa

El diagrama de Ishikawa representa y analiza la relacion entre las causas y efectos que se
involucran en el proceso de fabricacion de planes de tratamiento y su capacidad para
producirlas, a continuacién, se muestran las posibles causas que se detectaron en la lluvia de
ideas, que fueron analizadas previamente para conocer el impacto en el problema. Ver Anexo
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FIGURA 19 DIAGRAMA ISHIKAWA

1.MAQUINA/ 2.MEDTO 3-MEDICION
EQUIPO AMBIENTE

1.1 Problemas de 2.1 Trabajo remoto Falta de . 3.1Falta de Indicadores™, Falta de
lentitud Fallos en el software concentracion Estandarizacion
Fallas en las cargas 2.2 Tecnicos Incumplimiento de 3.2 Manuales confusos Falta de revisiones
1.2 Casos duplicados . 4, 1omaticas desmotivados . objetivos y extensos periodicas
— —
1.3 Problemas de " No se usa el status 3.3 Poco interes Actitud negativa 3.3 Falta matriz de Uh\cdamon de los
Sincronizacion . correcto y causa fallas instrucciones de trabajo MOS
« ) . No separar vida 3.4 No se dan Falta d
1.4 Problemas con las', Usuarios sin 24 problemas profesional de la rétroalimentaciones a'ta y
maquinas virtuales . Poder ingresar personales personal constantes tiempo
- — ¢
4.1 Problemas de automatizacion Se deben realizar No se tiene el 6.1 No se maneja :
5.1 Personal deficiente - No se tiene un
cargas manuales - perfil correcto capacitacién continua | i
plan continuo
4.2C | categorizad No hay control del . Procesa repetitivo 6.2 No hay buena " 15dos pueden generar
-2 Lasos mal categorizados 5.2 Proceso mondtono : ‘o
proceso y sencillo comunicacion . cambios en la documentacion
4.3 Problemasenel " poca capacidad & 3 Distracci En el domicilio, 6.3 Revision previa en Los cambios no son revisados
. Istracciones . i .
software " desarrolladores redes sociales, otros Camhios de documentos /* antes de ser sometidos
— —
— -
4.4 Pr‘ohle‘ma Situacion actual de la 5.4 Tareas Plr.o.cezando otras d 64 Sjgmmle.nto Falta de herramientas
con licencias empresa (bajo presupuesto) simultdneas 5ol |C|tg es, inadecuado metricas
— atendiendo chats —

5.MANO DE -
4.MATERIAL OBRA 6.METODOS

Fuente: Elaboracion propia.

Es importante considerar que estas causas fueron las que reportaron los puntos de contacto
como causas generales del proceso actual, se explica a continuacion la categorizacion de las
causas dentro de las espinas del Ishikawa.

Métodos: En esta categoria se hace referencia a la gestién y procedimientos utilizados por la
empresa para llevar a cabo la creacién de planes de tratamiento dentales, en donde destacan
las siguientes causas:

o No se maneja capacitacion continua.

J No hay buena comunicacién.

o Revision previa en cambios de documentos.
o Seguimiento inadecuado de métricas.

Material: En esta categoria se hace referencia a la gestion de los recursos materiales, asi
como también su correcto uso y aprovechamiento, en donde se destacan las siguientes causas:

o Problemas de automatizacién: las cargas de los casos deben ser realizadas de manera
manual.
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o Casos mal categorizados: No existe un control de esta etapa del proceso.
o Problemas en el software: Poca capacidad de desarrolladores.
o Problemas con licencias: Bajo presupuesto, temas de balance en las tareas.

Medida: En esta categoria se hace referencia a errores que ocurren por falta o fallas de las
métricas en las que se evalia un proceso; en esta categoria destacan las siguientes causas:

o Falta de indicadores: no existe un estandar en donde puedan ser observados.
o Manuales confusos y extensos: Falta de revisiones periodicas.

o Falta matriz de instrucciones de trabajo

o No se dan retroalimentaciones constantes por falta de tiempo.

Medio Ambiente: En esta categoria, se hace referencia al espacio y entorno, tanto en términos
ecoldgicos como ambiente a nivel laboral que repercuta en las funciones del colaborador; en
esta categoria destacan las siguientes causas.

o Trabajo remoto: falta de concentracion.

o Técnicos desmotivados lo cual causa el incumplimiento de los objetivos.

o Poco interés que es evidenciada a través de una actitud negativa.

. Problemas personales en donde no se separa la vida profesional de la personal.

Mano de Obra: En esta categoria, se hace referencia a situaciones de son por causa humana,
errores, acciones y gestiones que fueron causadas por alglin comportamiento erratico durante
la ejecucion, en esta categoria destacan las siguientes causas.

o Personal deficiente: no se tiene el perfil correcto.

o Proceso monotono: Proceso repetitivo y sencillo.

. Distracciones en el domicilio, redes sociales, paginas web, entre otros.
. Tareas simultaneas: Procesando otras solicitudes, atendiendo chats.

Magquina: En esta categoria, se hace referencia a situaciones en el mantenimiento ineficiente
en este caso de las computadoras o del software, en esta categoria destacan las siguientes
causas.

o Problemas de lentitud.
o Casos duplicados debido a las cargas manuales.
o Problemas de sincronizacién que se dan por utilizar un estatus incorrecto.

o Problemas con las maquinas virtuales.
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Después de organizar las causas por las categorias a las que corresponden se decide realizar
una encuesta al personal que se encuentra involucrado directamente con la operacion de
confeccion de planes de tratamiento para conocer cuales de estas causas son las que mas
afectan la produccion de unidades defectuosas.

FIGURA 20 ESCALA DE LIKERT

Instrucciones: Con base en |a siguiente valoracion, marque al lado de cada causa el valor que usted considere que mas impacta el First Pass Field.
1) Totalmente de acuerdo 3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
5) Totalmente en desacuerdo
2) De acuerdo 4) En desacuerdo
o = Categoria = éCree usted que esta causa afecta el Fist Pass Yield? =

T [Tm2]Tms [Tva [rvsTme [Tm7[Tms [Tms[Tmio [t [Tmizfvas[tvia[tvisiimas|tmaz]tmis]Tmis[Tm2o[Tma1]tmza [Tmas[madTmasTvas [ ToTAL
Problemas de lentitud Maquina / equipo 2222|3233 |3|af2]2|3|3]|a|s5|afl3|2]2[2]2]2[3[5]3 75
Casos duplicados Magquina / equipo 123l 3|s[s[alz]3]32 [a[s]s[5s5|s[2]z]1][alals]| s[5 ]a]3z]a2 03
Problemas de Sincronizacion Maquina / equipo 235 [aafl3[3]3]s[ 2 [1[1]1fa]a|]2[afls]|[3[afs]|3]2[2[z2]? 7
Problemas con las maguinas virtuales Maguina / equipo 3lalals|s|s[s[s|s]2|af[afaflzs|]ala[a|]alalala|]as[s]|z][z]s 81
Problemas de automatizacion Material alalafalalalalalals[3]3[3[3[3]3]s|s[1[1[1][32[a[2a]a]a2 80
Casos mal categorizados Material 2lalalaf2fafaf2ala]la|2afalaflalafaf[afafafa]la|la[a]al[a]s 53
Problemas en el software Material 31331 3|3[3[3[3]3]3|3[2[22]2[2]2]s5]s[s5]s[5s5][5[s5][5]s 90
Problema con licencias Material s[s|s[s[s]sls[s[s[5s [s[s[3]a[3]2a]s]3]2[a[a]a]alalala 106
Trabajo remoto Ambiente alalalafalalalalalafalals]|s|[s]|s|s|s|s5|[3f[a]a|a|alala 101
Tecnicos desmotivados Ambiente 1lala e [afafafala] s [ 2[a[alalo[a[alala]aslz2]1[2]1]1]1 30
Poco interes Ambiente 2lalalafzfafaf2lalafafafafa|afafafafalalalafalza[a]a2 45
No separar vida profesional de |a personal Ambiente 333l 2|3[3[2]3]2]3 [afals[2|a[2]2]a2]alalalals]|s][s]a 85
Persanal deficiente Mano de Obra alals[afalslalalalafals[s][s[alals|alalalalalalalala 110
Recarga de trabajo Mano de Obra tlala e fafafafafala fafafafafafalalafalalala|ali]a]a 3
Pocos beneficios o Incentivos Mano de Obra 21221 [a[3[3[3[3] aaf[s[alafal2[2]2[1]3]a[3[3]s[3]s 7
Rotacion del personal Mano de Obra 2lalalafafafafalalafafafafalafafafafalalalafalafala 8
Falta de indicadores Medicion a1 2 s[a]sl3fala[2[s|3[1]a[s]3]2]al1[2[s][3][1][2]s]3: 75
Manuales confusosy extensos Medicion 1lafalafafafafalalafafafafa|afafafalalala]lafal1i|a]|1 36
Falta matriz de instrucciones de trabajo Medicion 3133 3|2]z2[3]=2]3]3|af[alala|a][3][2]2][1]1]1]2[z]als5]s 73
No se dan retroalimentaciones constantes Medicion 333l as[2[1]a]al afafalals|s[3[3[3[alailai]a2[z2]alala 79
No se maneja itacién continua Metodos alalalafalalalalalafa|s|[a|ls[alalals]|als[s][s|afa]a]a 107
No hay buena comunicacion Metodos s|s|3[sfalslals[alaf2]3[alalalalals]|s]s[s]alalalala 109
Falta de revision previa en cambios de documentos Metodos 2lalalafefafafafalafafafafa|afafalafalala]la[a]a]a]|i 40
Seguimiento inadecuado metricas Metodos 3o ala2]a22]212] a4 [af[alaf=z]afalz]zlz]2]z]s5]5]s5][alcza 81

Fuente: Elaboracion propia.

4.3.2.5 Encuesta

| La encuesta se formul6 con base en los datos recolectados en la fase anterior, para

conocer el nivel de afectacion que tienen al problema, este documento fue aplicado a
30 personas, entre ellos; administrativos, ingenieros de procesos, ingenieros de
calidad, lideres y supervisores.

o Para calcular el tamafio de la muestra adecuado se determinan las variables del tamafio
de la muestra de acuerdo con la poblacion objetivo y el grado de precision que se
necesita. El total de personas que conforman el segmento que se desea estudiar es de
30 personas, este es el tamafo de la poblacion, con un nivel de confianza de un 99% y
un margen de error del 10% el tamafio ideal de la muestra es de 26 personas.
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Este ejercicio, que se mantuvo con el personal, fue basado en una serie de preguntas o
afirmaciones que se plantearon para obtener una opinion, dicha entrevista fue elaborada de
manera verbal para obtener criterios de las posibles causas al problema.

Una vez identificada las posibles causas se realiz6 personalmente a cada uno de los
colaboradores. Se utilizé un formato con preguntas especificas para ponderar las causas
atribuibles al problema, segtin su propia opinion. La recoleccién de la informacién permitira
elegir la respuesta segtn criterio individual, adicionalmente, los datos recolectados seran
analizados y presentados graficamente segtin orden de importancia para efectos de esta
investigacion.

FIGURA 21 ENTREVISTA: SMILE DIRECT CLUB

/323, 9:35 P Entrevista: Smile Direct Club

Entrevista: Smile Direct Club

Este instrumento tiene como finalidad completar informacian relevante de la operacion que ayude a
ponderar cada una de las causas que afectan el First Pass Yield

INSTRUCCIONES:

A continuacion, encontrard una serie de preguntas, las cuales se solicita responder de acuerdo a su
criterio, marcando lo corespondiente a cada pregunta o bien, responder lo que se solicita en caso de las
preguntas abiertas. Enninguno de los casos se toma como correcta o incorrecta su respuesta. La
informacién consignada es totalmente confidencial.

¢ Considera que la documentacion es extensa y confusa? *

® si

Mo

¢ Encuentra complicado seguir la documentacion al realizar una tarea? *

® si

Mo

¢ Considera que la documentacion experimenta cambios frecuentes? *

® si

No

hitps:fidocs. gaogle 1iBK_EWHL 1NN, eNeBSQY_M_3CKzNINBHgleditérespanses 11156

Fuente: Elaboracion propia.

4.3.2.6 Analisis de la encuesta
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Con base en la encuesta se cre6 una estadistica, con la que se pondero entre todas las causas
descritas en el diagrama de Ishikawa y la lluvia de ideas durante la fase de entrevista, con el
fin de identificar mediante una votacion cual puede ser la mayor causa que afecta el First Pass
Yield, los resultados obtenidos se muestran a continuacién:

FIGURA 22 RESUMEN RESPUESTA 1

;Considera que la documentacion es exiensa y confusa?

26 respuestas

@ Si
® Mo

Fuente: Elaboracion propia.

Este resumen indica que el 61,5% de los encuestados consideran que es necesario trabajar en
la documentacién para que sea mas concisa y se ajuste inicamente a las instrucciones y
tiempos estandares en la creacion de cada Plan de Tratamiento. Asi como también, que no se
incluyan temas varios como conceptos y problemas en otros sistemas que no son propios de la
creacion de este.
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FIGURA 23 RESUMEN RESPUESTA 2

¢Encuentra complicado seguir la documentacion al realizar una tarea?

26 respuestas

®si
® No

Fuente: Elaboracion propia.

Un 69,2% consideran que no es complicado seguir la documentacién al realizar una tarea, las
instrucciones a seguir son claras. Sin embargo, son extremadamente detalladas lo cual hace
que el documento sea confuso y extenso a la vez.

FIGURA 24 RESUMEN RESPUESTA 3

¢Considera que la documentacion experimenta cambios frecuentes?
26 respuestas

®si
® No

)

Fuente: Elaboracion propia.

Si bien es cierto, la documentacion es clara a la hora de utilizarse para seguir el flujo de una
tarea requiere de mucha atencion al detalle por la gran cantidad de cambios que experimenta;
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asi lo afirma el 92,3% de los participantes en el llenado de la encuesta. Se torna complejo el
hecho de llevar el hilo a los cambios constantes.

FIGURA 25 RESUMEN RESPUESTA 4

:Considera que las modificaciones en los documentos generan confusiones en las instrucciones de
trabajo?
26 respuestas

® Si
® No

Fuente: Elaboracién propia.

A la hora de generar un cambio en la documentacion se es muy cauteloso y el proceso indica
que debe existir una fase en la que los expertos de area revisen y aprueben los cambios
propuestos, por lo que el 42,3% consideran que las modificaciones en los documentos no
generan confusiones en las instrucciones de trabajo, por el contrario, se realizan con la
finalidad de aclarar y evitar ambigiiedades. Sin embargo, el 57,7% afirma que si se crean
confusiones pues como se menciona en la pregunta anterior, recordar todas las modificaciones
que se realizan de manera constante es complejo y no es posible adaptarse a ellas en ningtin
momento.
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FIGURA 26 RESUMEN RESPUESTA 5

iConsidera que las revisiones periodicas de los documentos no se efectuan de la mejor manera por
parte de los responsables de la revision?

26 respuestas

®si
® No

Fuente: Elaboracion propia.

El 53,8% considera que las revisiones periddicas de los documentos no se realizan de la mejor
manera, pues en muchas ocasiones estas revisiones no son realizadas por los expertos en el
area. Sin embargo, estas deben realizarse bajo el compromiso y responsabilidad de la persona
a cargo de realizar dicha revisién, siguiendo los requisitos establecidos para el cumplimiento
de esta, lo que da como resultado un 46,2%.

FIGURA 27 RESUMEN RESPUESTA 6

¢Considera que es importante tener un foro de discusidn antes de generar un cambio en los
documentos?

26 respuestas

@® Si
® No

Fuente: Elaboracion propia.



64

Los cambios en los documentos se generan a través de un sistema, lo cual permite realizar una
revision previa al lanzamiento de las modificaciones. Sin embargo, el resumen de los cambios
puede ser interpretado de diferentes maneras en su lectura, abriendo paso en algunas ocasiones
a la subjetividad. Cuando se lleva a cabo un foro de discusién; se externan dudas,
comentarios, sugerencias, diferentes puntos de vista, incluso detalles en la redaccién que son
considerados para lograr un mejor entendimiento. El 100% de las personas confirman que es
de suma importancia llevar a cabo esta practica antes de ejecutar un cambio.

FIGURA 28
RESUMEN RESPUESTA 7

¢Considera que el tiempo que se da para generar los cambios en los documentos es el mas apto?

26 respuestas

@® Si
® No

Fuente: Elaboracién propia.

El tiempo para generar un cambio en la documentacion no es el mas apto para el 61,5% de las
personas para poder lograr que todas las areas estén anuentes de los cambios y que exista una
comunicacion idonea entre las mismas. El otro 38,5% considera que estan de acuerdo con los
tiempos estipulados.
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FIGURA 29 RESUMEN RESPUESTA 8

;Considera que tener mas tiempo para generar los cambios en los documentos ayudaria a
aumentar el First Pass Yield?

26 respuestas

®si
® No

Fuente: Elaboracion propia.

El tener mas tiempo para ejecutar los cambios en los documentos ayudaria a aumentar el First
Pass Yield pues con ello se lograria hacer una revisién mas a fondo del cambio, tomando en
consideracion la estructura de estos y no se harian para cumplir con fechas de entrega. Esto es
considerado para el 65,4% un punto importante a considerar en la bisqueda del cumplimiento
de la meta del First Pass Yield.

FIGURA 30 RESUMEN RESPUESTA 9

¢Considera que los técnicos no tienen clara la documentacion por falta de interés?

26 respuestas

® s
® No

Fuente: Elaboracién propia.
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La situacién actual de la empresa ha llevado a que los técnicos se sientan desmotivados, lo
cual afecta sin duda alguna su actitud y por ende el interés por hacer las cosas bien y se ve
reflejado en la percepcion de las personas con un 76,9%.

FIGURA 31 RESUMEN RESPUESTA 10

¢Considera que el First Pass Yield se ve afectado por descuido de los técnicos?

26 respuestas

[ ]
® No

Fuente: Elaboracion propia.

En los analisis diarios de los defectos se puede observar que muchos de ellos son por no seguir
las instrucciones, o por error humano. Un 73,1% considera que si los técnicos fueran mas
cuidadosos a la hora de ejecutar el First Pass Yield podria mejorar en gran escala.

FIGURA 32 RESUMEN RESPUESTA 11

¢Considera que las retroalimentaciones hacia los técnicos son ineficientes?

26 respuestas

®si
® No

Fuente: Elaboracién propia.
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Actualmente los lideres cuentan con grupos muy grandes de técnicos, lo cual hace que las
retroalimentaciones se lleven a cabo de manera grupal y no individual; por lo que el 57,7% de
las personas consideran que esta no es la manera mas efectiva de dar retroalimentaciones, ni
de dar visibilidad a los técnicos de cual esta siendo el fallo en cada uno de los casos.

FIGURA 33 RESUMEN RESPUESTA 12

iConsidera que los lideres tienen las herramientas necesarias para supervisar adecuadamente a

sus técnicos en lo que respecta a las métricas de calidad?
26 respuestas

® Si
® No

Fuente: Elaboracién propia.

Los lideres cuentan con herramientas que les permiten conocer cudl es el porcentaje de fallo
de cada uno de sus técnicos, junto con informacién importante como numero de caso, razon de
rechazo, comentarios, entre otros; por lo que el 46,2% considera que las herramientas
necesarias existen. Por otra parte, esta herramienta es muy manual por lo que el otro 53,8%
considera que no es suficiente. Un mejor visualizador de los datos que permita su interaccion
ayudaria a llevar un mejor control.
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FIGURA 34 RESUMEN RESPUESTA 13

;Considera que seria beneficioso proporcionar a los técnicos directamente mayor visibilidad de los
datos relacionados con el First Pass Yield?

26 respuestas

®si
® No

Fuente: Elaboracion propia.

Los datos relacionados al First Pass Yield son revisados diariamente en reuniones en las que
participan, lideres, supervisores, Ingenieros y gerencia. Sin embargo, para 100% de las
personas seria beneficioso que esos datos se lleven directamente a los técnicos para que
puedan contar con mayor visibilidad y de esta manera pueda generarse un mayor compromiso
con la meta que se busca.

FIGURA 35 RESUMEN RESPUESTA 14

¢Considera que la falta de auditorias en los procesos podria estar afectando el First Pass Yield?

26 respuestas

® si
® No

Fuente: Elaboracién propia.
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El 53,8% de las personas considera que el hecho de que no se den auditorias internas de
proceso no afecta el First Pass Yield, pues en las auditorias se les hace saber a las personas que
van a hacer auditadas y eso lleva a que la persona cumpla a cabalidad cada una de las
instrucciones en su flujo de trabajo. Sin embargo, para el otro 46,2% de las personas es
importante llevar a cabo auditorias de procesos porque de esta manera puede haber hallazgos
que no hayan sido identificados y/o que no se estén contemplando actualmente.

4.3.3 Fase 3 Analizar

En esta etapa, se analizé la informacion recopilada en la etapa anterior por medio de pruebas
estadisticas con el objetivo de priorizar las variables del proceso, es importante determinar
cuales de estas son vitales en el proceso, es decir, cuales causan mayor variabilidad y cuales
son triviales para esta. Luego de realizar la compilacion de los datos y usando el diagrama de
Pareto como herramienta estadistica para presentar e identificar los defectos pocos vitales y
muchos triviales del proceso, se obtuvieron los siguientes resultados:

4.3.3.1 Graficas de Control

El gréfico de control permitird monitorear y controlar adecuadamente el proceso de mayor
impacto para el First Pass Yield, con esta herramienta se veran las variaciones debidas a
causas comunes y causas especiales a partir de las variaciones al proceso.

4.3.3.2 Causas comunes

Las variaciones por causas comunes permanecen dia a dia; la aportan en forma natural las
actuales condiciones de las 6M (materiales, maquinaria, medicién, mano de obra, métodos y
medio ambiente). Esta variacion es inherente a las actuales caracteristicas del proceso de
creacion de Planes de Tratamiento y es el resultado de la acumulacion y combinacién de
diferentes causas dificiles de identificar y eliminar, debido a que son inherentes al sistema y
porque la contribucion individual de cada causa es pequefia.

4.3.3.3 Causas especiales de variacion
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El gréfico de control que se utilizara para evaluar la estabilidad del proceso, y control, sea de
atributos para determinar cuando es necesario ajustar un proceso y cuando se debe dejar tal y
como esta basado en la frecuencia del nimero de unidades fabricadas. Para ello, se cre6 una
tabla de muestras con la que se puede monitorear el proceso, e identificar la variabilidad, este
control tiene como objetivo presentar el comportamiento durante el periodo del 2023. A
continuacion, se mostrara el grafico con los datos obtenidos anteriormente.

FIGURA 36 DATOS RECOPILADOS PARA ELABORAR GRAFICO DE CONTROL

Muestra 1 2 3 4 5 X prom | Rangos LCx LSx Lix r prom LSr Lir
1 33 29 31 32 33 31.6 4 33.17 36.31 30.03 5.42 11.43 0
2 33 31 35 37 31 33.4 6 33.17 36.31 30.03 5.42 11.43 0
3 38 37 39 40 38 38.4 3 33.17 36.31 30.03 5.42 11.43 0
4 30 31 32 34 31 31.6 4 33.17 36.31 30.03 5.42 11.43 0
3 38 33 32 33 32 34 "] 33.17 36.31 30.03 3.42 11.43 0
1 30 37 29 32 35 32.6 8 33.17 36.31 30.03 5.42 11.43 0
7 28 30 28 32 31 29.8 4 33.17 36.31 30.03 5.42 11.43 0
8 31 35 35 35 34 34 4 33.17 36.31 30.03 5.42 11.43 0
9 27 32 34 35 37 33 10 33.17 36.31 30.03 5.42 11.43 0
10 33 33 35 37 36 34.8 4 33.17 36.31 30.03 5.42 11.43 0
11 32 33 30 30 33 31.6 3 33.17 36.31 30.03 5.42 11.43 0
12 36 31 37 34 28 33.2 9 33.17 36.31 30.03 5.42 11.43 0

Fuente: Elaboracion propia.

FIGURA 37 GRAFICO DE PROMEDIOS X

Grafico de promedios X
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Fuente: Elaboracién propia.

El punto 3 esta fuera de control. Aunque es una probabilidad pequefia, es necesario entender
por qué ocurrio esto. Evidentemente ocurrié en el lote 3 que se ve corregido en el punto 4; a la
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hora de revisar como se trabajaron estos lotes se identifica en las observaciones que se esta
llevando a cabo una validacién de una nueva versién del software, por lo que los demas
puntos luego de este lote se ven dentro de los limites establecidos.

4.3.3.4 Control de Rangos

FIGURA 38 GRAFICO DE RANGOS R

Grafico derangosr
15

10

5,\,/\/\/

0
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
=@—Rangos r prom
LSr Lir

Fuente: Elaboracion propia.

La grafica R muestra que la variacién del proceso esta bajo control. Ningin punto esta fuera
de control y todos los puntos se encuentran dentro de los limites de control en un patrén
aleatorio. Si la grafica R mostrara que la variacién del proceso no esta bajo control, entonces
los limites de control en la grafica Xbarra serian inexactos.

En el grafico anterior se observa como el proceso intenta mantener dentro del rango de
produccion. En la grafica de rangos se observa una leve tendencia creciente a contar de la
muestra 9 y 12. Si bien las observaciones se mantienen dentro de los limites de control, esta
situacion se debe tener bajo alerta dado que muestra un aumento en la variabilidad. En ambos
graficos se trabaj6 con un tamafio de muestra 5, y para efectos del célculo de los limites de
control se deben tomar los datos de la linea 5 como se muestra en la tabla 1 de factores de
construccion para las cartas de control.

4.3.3.5 Diagrama de Pareto

Con base en el analisis de causas y efectos, se realiz6 un analisis de las respuestas para dar una
ponderacion a las principales causas que afectan el proceso de creacion de Planes de



Tratamiento, para ello se aplico la encuesta en la que cada colaborador da su propia opinién
con respecto a cada una de las causas:

FIGURA 39

DATOS FRECUENCIAS DIAGRAMA PARETO
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Posicidn real (Causas y datos ordenados) Frecuencias | Porcentaje | Porcentaje acumulado

1 Tecnicos desmotivados 110 6% 6%

2 Recarga de trabajo 109 6% 12%
3 Manuales confusos y extensos 107 6% 18%
4 Poco interes 106 6% 24%
5 Rotacion del personal 101 6% 30%
6 Pocos beneficios o Incentivos 93 5% 35%
7 Mo hay buena comunicacion 90 5% 41%
3 Falta de indicadores 85 5% 45%
9 Mo se dan retroalimentaciones constantes 81 5% 50%
10 Seguimiento inadecuado metricas 81 5% 55%
11 Falta de revision previa en cambios de documentos 80 5% 59%
12 Personal deficiente 79 4% 64%
13 Problemas de automatizacion 75 4% 68%
14 Problemas con las maquinas virtuales 74 4% 72%
15 Mo se maneja capacitacion continua 73 4% 76%
16 Mo separar vida profesional de la personal 73 4% 80%
17 Problemas en el software 71 4% 84%
18 Trabajo remoto 53 3% 87%
19 Problema con licencias 45 3% 90%
20 Problemas de Sincronizacion 40 2% 92%
21 Problemas de lentitud 38 2% 94%
22 Falta matriz de instrucciones de trabajo 37 2% 96%
23 Casos mal categorizados 33 2% 928%
24 Casos duplicados 30 2% 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Con base en la frecuencia con la que los miembros de equipo perciben que una causa puede
afectar el First Pass Yield, asi fue ponderado su valor, con el fin de determinar cual causa

mayor impacto en la capacidad de produccion del laboratorio como se puede observar en la
siguiente figura:
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FIGURA 40

DIAGRAMA DE PARETO
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Fuente: Elaboracién propia.

En el grafico anterior, se puede observar que la causa técnicos desmotivados, representa el
mayor impacto, seguido de recarga de trabajo, que limita brindar una debida retroalimentacién
y manuales confusos y extensos lo cual indica la importancia de trabajar en ellos.
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4.4 Conclusiones del diagndstico

El siguiente apartado corresponde a la etapa final del andlisis de diagnéstico de la situacion
actual, en la que se present6 la informacion mas relevante y asi poder mencionar un texto final
al que se ha llegado después de considerar una serie de datos o circunstancias.

Siguiendo con el andlisis de las variables establecidas anteriormente y teniendo en cuenta los
comentarios de los técnicos, supervisores del area, ingenieros, gerentes y directores quienes
por medio de una lluvia de ideas y encuesta ayudaron a construir el diagrama causa efecto
realizado a las causas que provocan los defectos, es posible evidenciar que la mayor cantidad
de causas y/o variables se desarrollan alrededor de tener técnicos desmotivados, recarga de
trabajo, que limitan el brindar una debida retroalimentacién y manuales confusos y extensos,
convirtiéndose asi en los factores mas influyentes en la ocurrencia de las pérdidas y
desperdicios durante el proceso de creacién de planes de tratamiento; provienen mas
puntualmente del sentir de la poblacion que del manejo que se le da a las herramientas.

El departamento de ingenieros de procesos realiza programas preventivos constantes, pero
pocas veces se cumplen dado a las recargas de trabajo que no permiten dar un seguimiento
pertinente, lo que genera que en la empresa la mayor parte del tiempo estas acciones se den de
manera correctiva. Las retroalimentaciones deben darse al menos de manera semanal pero
siempre teniendo en cuenta de la importancia de dar visibilidad a la poblacién de los fallos, de
lo contrario; no habra mejora alguna. Las recargas de trabajo se dan por el gran cambio en la
organizacion de la empresa.

El personal se encuentra desmotivado dada la situacion actual que provoca que haya
incertidumbre, lo cual hace que disminuya el rendimiento en los equipos, no hay cooperacion
entre compafieros y hay divisiones entre areas muy marcadas que causan deterioro de las
relaciones interpersonales aumentando conflictos que impiden en muchas ocasiones cumplir
objetivos. Se ha perdido el control o poder para que los empleados no se sientan afectados por
los cambios y existe un apego emocional a los procesos, tecnologias o productos anteriores,
que generan temor a nuevas automatizaciones.

Sumado a esto; los documentos estan sufriendo cambios de manera constante, lo cual crea
confusiones pues no permite llevar una curva de aprendizaje y la adaptacion al cambio se
vuelve mas compleja. Los cambios se dan en ciertas partes de los documentos sin realizar una
revision del documento como un todo por lo que en realidad en lo que se enfocan estos
cambios que se generan es en “aclarar” o agregar partes, causando un documento muy extenso
e incluso perdiendo la secuencia de las instrucciones. De manera general, se dan muchos
errores en la gestion de los cambios documentales como el no contemplar las necesidades de
todas las areas, la estrategia del cambio no siempre es clara o no se produce a la velocidad
adecuada y falta alineacion entre la situacién previa al cambio.

A continuacién se muestra la metodologia DMAIC aplicada para lo que corresponden a las
primeras tres fases, lo cual nos permite de manera mas precisa focalizar el objetivo general,



objetivos especificos, la descripcion de cada una de las fases con las herramientas utilizadas,

el proceso y lo que se pudo obtener como conclusion.

FIGURA 41 FASES DEFINIR, MEDIR Y ANALIZAR METODOLOGIA DMAIC

Objetivo General

Diagnaéstico

Metodologia DMAIC

Evaluar los procesos productives de ereacion de Planes de Tratamiento, mediante henramientas ingenieriles para
sloanzar el cumplimiento dela meta esperads para el First Pass Yield

Disefio
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| pefiir | Medir | ___amalizar | mMejoar | ___conolar __|

Objetivo T Pealizar un diagnéstica de
|a situacidn actual que permita
identificar las cauzas que provocan
defectos enla creacidn de Planes de

Obijetivos especilicos
J B Tratamiento

Objetiva 2: Clasifficar las causas encontradas en funcidén de suimpacto u

pio

ridad

Seleccidn y justiicacion del proyecta

——
A w definicién del problema

Dizgndsticao y situacion actual del
problema

Idenificar causas potencisles del
problema y verificar si son causas aiz

Herramientas Diagrama de flujo, SIPOC.

Obgeruacisn directa, ormenta de
ideaz, diagrama de Ishikawa, escala
deLiker, encuesta,

Giréficas de control, diagrama de
Pareto.

Defirir |2 oportunidad de mejora del
Proceso departamento de la creacién de
planes de tratamienta

Selecoionar herramientas parala
determinacién de las causas que
generan ol problema encortrads

Analizar los datos resultantes de la
medicién de las causas

Conclusién

Sie evaluaron las cinco principales causas encontradas mediante el uso de las henamientas de calidad con el fin de
buscar saluciones para eliminar dichas causas

Fuente: Elaboracion propia.
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5.1 Fase 4 Mejorar - Propuestas

En esta etapa de la metodologia DMAIC, se desarrollan, implementan y validan alternativas
de mejora que se desencadenan de los analisis realizados en la etapa anterior. Se plantean
diferentes alternativas de solucién que permiten mejorar el desempefio del proceso. Tras
analizar las conclusiones anteriores, determinadas mediante el diagnostico, se recomienda la
mejora en el drea de motivacion al personal, proponiendo estrategias especificas para la
identificacion de la causa mas significativa durante el proceso de evaluacién estudiado.

FIGURA 42 PROPUESTAS Y CAUSAS

. Porcentaje
Nombre de la Propuesta Causa que impacta
de Impacto
C1 |Tecnicos desmotivados
C4 |Poco interes
C5 |Rotacion del personal
C6 |Pocos beneficios o Incentivos
C7 |No hay buena comunicacién
5.2.1 PROPUESTA DE MEJORA DEL CLIMA [C12 |Personal deficiente 80%

ORGANIZACIONAL C2 |Recarga de trabajo
C8 |Falta de indicadores
C9 |No se dan retroalimentaciones constantes

C10 [Seguimiento inadecuado metricas

C15|No se maneja capacitacién continua

C16|No separar vida profesional de la personal

C11 |Falta de revision previa en cambios de documentos
(22 |Falta matriz de instrucciones de trabajo 15%
(23 |Casos mal categorizados
C13|Problemas de automatizacion
C14|Problemas con las maguinas virtuales
C17 |Problemas en el software

5.2.2 PLAN DE MEJORA AL MANUAL DE
FUNCIONES DE LAS AREAS

5.2.3 PROPUESTA PARA LA MEJORA EN LA
ENTREGA DE PROYECTOS DESDE EL
DESAROLLO DEL SOFTWARE

C18 |Trabajo remoto
C19 |Problema con licencias

C20|Problemas de Sincronizacion
C21|Problemas de lentitud
(24 |Casos duplicados en el sistema

Fuente: Elaboracion propia.

5.2 Mapa metodologico para la propuesta de mejora

Con el mapa metodol6gico se puede estructurar cronolégicamente el orden de accién e
impacto al problema, para ello se asignaran tareas especificas con un responsable para su
ejecucion de corto y largo plazo como se muestra a continuacion;

77
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FIGURA 43 PROPUESTA DE MEJORA DEL CLIMA ORGANIZACIONAL

Tareas

Accion de mejora Objetivo General Objetivos especificos L Responsable Tiempos
Principales
Recomendar Crear,
capacitaciones especificas Plarnificar, Gerercia de 10 mezes a
para loz empleadoz en proagramar y Recursos Humanos partir del 1de Erero de
dreaz criticas de mawar controlar 2024
deficiencia. actividades
Se recornienda que estos
programas de rotivacidn
=ean implementados de
la ziguiente de
la farma:
Erindar herramientas que Implementar programas de | Implementar o Programa El kinuto de
serén de gran Utilidad para mativacian velar porgue se Erergia el 1de Febrera
Frejorar sl llewen acabo las 2024, -Programna T
Clirna Drgani zacional, a través actividades haces la diferencia el 1
. propuestas por la de Abril 2024
de laimplementacidn de ! Gerentes, Jefes -
Gerencia -Programa en v divierte

PROPUESTA DE MEJORA DEL | NH8¥a% tecn!cas de I.| F!erazgo, de Becursos
retroalimentacion,

CLIMA ORGANIZACIOMAL EN Hurnaros v

capacitacidn, mativacidn v .
SMILE DIRECT CLUB Comunicacidn con la finalidad proporcmna!"
retroalirnentaci dn

de aumentar la satisfaccion de

Supervsares | 4 G abril 2024,

Imnplernentar un Nueyvo eriddica. .
los ernpleados s L P A partir del 1 de Mavo
- - sisterna de comunicacion .
para conseguir un mejor X 2024, presencial.
ermprezarial.

rendimiento e todos los
azpectos |aborales.

. . Aprobar la A partir de Julio de 2024
ejorar el sizterna de . . N T
- . gjecucidn de las zegln la calendarizacion
Evaluacién de Dezermpefio L
u de actividades v de anual de las
X .. pedir un informe evaluaciones, se
retroalimentacion. e . . "
peridgdico ala Gerencia General  |recoriendan dos por afio
. Gerencia de Se propone comenzar
Imnplernentar el liderazgo -
A Recursos los seminarios para
participativo para Gerentes .
U Jefes Hurnanoz de los todoz los jefes v gerentes
avances que se en el mes de agosto de

Fuente: Elaboracién propia.

5.2.1 Propuesta 1. Propuesta de mejora del Clima Organizacional

Una vez recopilada la informacién en la etapa de diagnéstico se tabularon los datos con sus
respectivos reportes y se determino que, si se quiere impactar en la solucion del problema se
debe acatar directamente en la mejora del clima organizacional. La necesidad de crear un
ambiente favorable para el desarrollo de las actividades diarias es algo con lo que toda
organizacion debe contar.

Un clima organizacional en el que los trabajadores se sientan cémodos con deseos de trabajar,
en el que exista una relacion armoniosa es recomendable, si se quiere mejorar la consecucion
eficiente de metas y objetivos. La implementacion de esta propuesta de mejora es de exclusiva
responsabilidad de SDC; se recomienda que la Gerencia de Recursos Humanos forme parte
activa en el desarrollo de esta.
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Esquema de la propuesta:

Para dar a conocer la propuesta y ofrecer una vision global y sistematizada, se presenta en
forma esquematizada las principales etapas o puntos que la conforman.

FIGURA 44 ETAPAS DE PROPUESTA PARA LA MEJORA DEL CLIMA ORGANIZACIONAL

Etapal Etapall Etapa lll Etapa IV Etapa V
Implementacion Nuevas
. de programas , Técnicas para Formacion
Identificacion prog Implementacion P
de . El desarrollo de
de las o de Técnicas .
. Capacitacion dela Liderazgo
Deficiencias para L, L
X i Evaluacion Participativo
del Clima Mejorar
o i del para
Organizacional Implementacion la N
L, Desempefio, lefes y
de SDC de programas de Comunicacion
T, Feedbacky Gerentes
Motivacion L
Seguimiento

Fuente: Elaboracién propia.

Etapa I, se identifican las deficiencias del Clima Organizacional: se establecen las bases por
las cuales se toma a consideracion una aplicacion de la propuesta, tomando en cuenta los
problemas mas significativos del personal, los cuales fueron descubiertos dentro de la
investigacion en el capitulo IV, como:

o La mayoria de los empleados piensan que los recursos dentro de la organizacion no
estan bien distribuidos.

o El ambiente laboral es deficiente seglin los empleados administrativos y operativos,
para las Jefaturas estan en buenas condiciones.

o Muy pocos empleados dijeron haber obtenido reconocimiento por la consecucion de
metas y objetivos.

| La mayoria de los empleados coincidieron con que la remuneracion salarial no es
justa, ademas de los pocos beneficios e incentivos.

o Los ejecutivos, si reciben retroalimentacion por su trabajo, mientras que los demas
empleados no la reciben.

o La Gerencia no toma seriamente las sugerencias de los empleados, por lo que estos
piensan que los gerentes no son consistentes en sus argumentos y planteamientos.

o La mayoria de los empleados no tienen confianza en la Gerencia.
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o La mayoria de los empleados no sienten garantia de Seguridad Laboral.

o La mayoria de los empleados sienten que la empresa no se preocupa en su totalidad
por satisfacer las condiciones de bienestar, salud y alimentacién de los empleados y
sus familias, tampoco se preocupa por realizar actividades o eventos deportivos y
culturales

Etapa II, Programas de Capacitacién: Se propone darles un fiel seguimiento a todos los
programas de capacitaciéon propuestos. La meta es proveer a los empleados de SDC con el
entrenamiento actualizado necesario, en su area de especialidad, para que estos puedan ser
capaces de desarrollar al maximo todo su potencial y habilidades dentro de sus actividades
laborales en la organizacion. Ademas, se propone la implementacion simultanea de los nuevos
programas de motivacion como punto de partida, ya que la motivacion laboral es la
herramienta que permite aumentar el interés y desempefio de los empleados en su trabajo.

En base a la investigacion realizada, se observo que la mayoria de los empleados no conocen
los programas de capacitacion que tiene SDC. Por lo que se considera necesario implementar
nuevos programas de capacitacion especializados, y hacerlos del conocimiento del personal.
El objetivo es proveer a todos los empleados de SDC el entrenamiento necesario, en cada area
de su especialidad para que estos sean capaces de desarrollar al maximo sus habilidades,
obteniendo con esto una mejora en el desarrollo de todas las actividades internas y externas de
la organizacion. Ademas, dichas capacitaciones son dirigidas a las areas que tienen que ser
mejoradas, debiendo ofrecer, éstas resultados a corto plazo.

Las capacitaciones deberan ser coordinadas por el departamento de recursos humanos,
impartiéndolas durante las horas laborales y se haran en grupos para no afectar el trabajo.

Las capacitaciones propuestas seran:

* Capacitaciones propuestas para Jefaturas de area.

¢ Capacitaciones propuestas para el personal operativo.

¢ Capacitacion propuesta para el personal administrativo.

El beneficio es contar con personal capacitado que ofrezca una mejor calidad de trabajo.
Logrando con esto una mayor eficiencia en todas las areas de la organizacion.

Etapa III, etapa de motivacion y una mejora en la comunicacion, implementado un nuevo
sistema del cual tienen que formar parte todos los empleados.
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Los programas de motivacion que tiene SDC no existen, por lo que se considera necesario
implementar nuevos programas de motivacion que apliquen a todo el personal que incentiven
en el desempefio de sus funciones. La motivacion laboral es una herramienta muy ttil a la
hora de aumentar el desempefio de los empleados ya que proporciona la posibilidad de
incentivarlos para que lleven a cabo sus actividades y que ademas las hagan con gusto, lo cual
proporciona un alto rendimiento, es por ello por lo que se proponen los siguientes programas
de motivacion.

Los programas de motivacion que se proponen desarrollar son los siguientes:

o Programa “Cada uno cuenta”.

| Programa “Tu desarrollo es mi desarrollo”.

o Programa “La llave de la Cordialidad”.

| Programa “El batil de la confianza”.

o Programa “Desayuno con Gerencia”.

. Programa “Tu Seguridad, mi seguridad, nuestra seguridad”.
o Programa “Transformando realidades™.

o Programa “La ruta del tesoro”.

J Programa “Panorama empresarial”.

o Programa “Construyendo mi equipo”.

Los programas seran coordinados por la Gerencia de Recursos Humanos y llevaran el control
de que estos se cumplan. Los Gerentes, jefes y supervisores tendran dentro de sus objetivos
utilizar estos programas para motivar a los empleados.

Implementar un nuevo sistema de comunicacién para que la Comunicacién en SDC sea eficaz
y se presente como organizada debe tener una clara finalidad, es decir estar vinculada a
objetivos, y a un plan en su conjunto. Se pondra en practica la cultura de comunicacion
ascendente para que mejore el clima organizacional. Se le dara una charla a todo el personal
sobre la importancia de la comunicacion y el papel clave que esta juega en la empresa.

Etapa IV, habiendo introducido ciertas mejoras en comunicacion y motivacion se propone un
cambio en la ejecucion del proceso de evaluacién del desempefio, en el qué aparte de
implementar nuevos esquemas o formatos mas completos para la evaluacion, se apuesta a la
eliminacion de las deficiencias de los empleados por medio de un feedback y seguimiento al
mismo, que se hara efectivo por la persona que llevara a cabo la evaluacion del desempefio.
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El sistema de evaluacion y desempefio estara directamente relacionado con el puesto y debe
ser practico y confiable. Este tendra niveles de medicion completamente verificables. Las
evaluaciones que se recomiendan son:

o Prueba (A los tres meses de haber ingresado en la empresa)

o Semestral

o Anual

o Otros (Cualquier otro tipo de evaluacion que se debe hacer al empleado).

Las evaluaciones deben ser firmadas por el empleado como constancia que se le brindo6 la
retroalimentacion de su desempefio. La retroalimentacion de la evaluacion debe ser dada al
empleado no mas 15 dias después de realizada la evaluacion. Ver anexo 11 para las
evaluaciones propuestas tanto para Gerentes, jefes y supervisores como para personal
operativo y administrativo.

Etapa V, es la implementacion del liderazgo participativo, para jefes y gerentes. Este es un

instrumento de actualidad que hace que todos los empleados se involucren en la propuesta,
ejecucion y consecucion de metas y objetivos. Tiene por objeto formar jefes mas abiertos a
todas las propuestas de los empleados, aumentando un sentido de pertenencia en todos los

participantes.

Gerencia de Recursos Humanos podra asistir al seminario de Liderazgo en Costa Rica
impartido por el INCAE para ver el temario del seminario y los detalles de este. La persona de
Recursos Humanos que asistan a Costa Rica sera “facilitador” del seminario y sera impartido
a los gerentes, jefes y supervisores. La gerencia de Recursos Humanos planificara el
calendario de los cursos. Se realizara el seminario en varios grupos de 10 a 15 integrantes. El
temario que se les impartira a los gerentes es muy aplicable a la realidad y tendra casos
practicos.

5.2.2 Propuesta 2. Plan de mejora al manual de funciones de las areas

Con base en lo expuesto anteriormente, en este proyecto se propone un plan de mejoramiento
a los manuales de funciones de la empresa Smile Direct Club, para lo cual se identifica
necesario llevar a cabo una revision documental de los manuales existentes, llevar a cabo un
diagnéstico desde la matriz FODA y establecer estrategias para la construccién de un plan de
accion que identifique fortalezas y amenazas en los manuales de funciones de las areas con la
participacion de los funcionarios en la toma de decisiones del equipo para llevar al aumento la
cohesion de la tarea.
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FIGURA 45 PROPUESTA DE PLAN DE MEJORA AL MANUAL DE FUNCIONES DE LAS
AREAS

Accion de mejora Objetivo General Objetivos especificos Tareas Princi Tiempos
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p_ _p controlar 2024, 6 meses.
funcionarios en la toma de -
o R actividades
decisiones del equipo. Llevar
al aumento la cohesion de la
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Lograr que los
responsables de los
documentos planifiquen de
manera especializada los Implementar y A partir del 1 de Marzo de
Lograr que el manual de R )
. cambios a ejecutar, dando velar porque se 2024, 3 meses
funcicnes pueda ser I
PLAN DE MEJORA AL MANUAL . visibilidad y logrando una lleven acebo las
fortalecido con las o o
DE FUNCIONES DE LAS AREAS . . . buena comunicacion con actividades
inconsistencias y todas | int d N |
. odas las areas interesadas. ropuestas por la
debilidades en la empresa. p pG _p Gerentes, lefes y
erencia .
Implementar en los Supervisores
i B de Recursos
funcionarios de la
Humanos y
empresa el uso N
proporcionar )
razonable de los R . A partir del 1 de Enero de
; ) . retroalimentacion -
sistemas de informacion e 2024, durante todo el afio
i perigdica.
con el fin de que
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técnicas de trabajo
Influencia de la meta schre Aprobar la
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dﬂl ’ Jt Jct idad d Gerencia General Apartir del 1 de Enero de
e la meta, yun actividades y de .
..,' v X N R ¥ 2024, durante todo el afio
desempefioc mas pedir un informe
efectivo periadico a la

Fuente: Elaboracién propia.

5.2.3 Propuesta 3. Propuesta para la mejora en la entrega de proyectos desde el
desarrollo del software

Como propuesta para las causas secundarias y de menor impacto, se estructura un plan de
mejora en la gestion de la entrega de proyectos desde el desarrollo del software que pretende
establecer una metodologia agil para mejorar la flexibilidad y la capacidad de respuesta entre

los desarrolladores y los usuarios de este.
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FIGURA 46 PROPUESTA PARA LA MEJORA EN LA ENTREGA DE PROYECTOS DESDE

EL DESARROLLO DEL SOFTWARE

PROPUESTA PARA LA MEIORAEN
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. Gerencia de Recursos ~
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Gerencia General
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Fuente: Elaboracion propia.

Para llevar a la practica cada una de estas estrategias, se requiere de planes de gestién, asi
como de intervenciones planeadas y conducidas por los lideres del area, teniendo en cuenta
que una intervencion puede afectar positiva o negativamente a los equipos de trabajo y a las
personas. Con las intervenciones se busca incidir positivamente y contribuir, generar una
cultura en la que predomine un ambiente de respeto, colaboracién y productividad. El plan de
accion que se propone a continuacién puede ser ejecutado de forma directa o indirecta (a
través de terceros), sin embargo, es importante aclarar que tanto el area que se debe tener
claridad sobre lo que se pretende con la intervencion y tener certeza sobre cual va a ser su
efecto, realizando un control y seguimiento en la ejecucidn, y retroalimentando continuamente
al equipo y asi poder incidir positivamente en el resultado.
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FIGURA 47 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

.
Grafica Gantt smile
Smile Direct Club °/,,En c\_o" Display week:

Programa «La lave de s Cordialidad.

Propuesta de gestion de progectos de software

Fuente: Elaboracién propia.

6.1 Evaluacion de las tres propuestas mediante TIR y VAN

Como forma de confirmar el aporte de la implementacién de las propuestas resultantes del
analisis de cada una de las etapas del proceso creacién de planes de tratamiento se busca
establecer un punto de comparacion entre los gastos que se tiene actualmente en el desarrollo
de un proyecto.

A continuacién, se presenta el flujo de caja con el detalle de ingresos y egresos proyectados
hasta el afio 2022. En la determinacién de los flujos en funcién de la naturaleza del proyecto
no se considera factores de depreciacion, debido a que la proforma enviada por el proveedor
ya fue considerada gastos de depreciacién en el calculo de sus costos directos. El flujo libre se
lo ha descontado para obtener el valor presente a una tasa del 12% tal cual lo exige la
metodologia para proyectos establecida. El calculo se presenta a continuacién:



FIGURA 48 FLUJO ECONOMICO SMILE DIRECT CLUB

Flujo Economico Smile Direct Club

Periodo Afio 0 Afio 1 Afio 2 Afio 3

Afio 2019 2020 2021 2022
Casos realizados
BENEFIFIOS (USS Corrientes a) _ _ _ 434.694
Sociales y economicos (detallar) 434.6594
Efecto Multiplicador 434.6594
Egresos (b) _ 27.609 92.631 238.009
INVERSIOM 16.255 81.278 226.655
Gatos Capital (componentes) 16.255 81.278 226.655
Elaboracion del diseno 14.514 72.57
Coordinacion _ 25.248
Ejecucion de los programas _ 162.438
Seguimiento _ 14.634
VA 1.741 8.708 24.284
OPERACION Y MANTENIMIENTO _ 11.353 11.353 11.353
Gatos Operativos (detallar) _ 10.812 10.812 10.812
Seguimiento y coordinacion 10.812 10.812 10.812
detalle...
Otros gastos (detallar) _ _ _ _
Gatos Administrativos(detallar) _ 540.69 540.69 540,69
Revision de Informes y pagos 540.69 540.69 540,69
FLUJO DE CAJA (a-b) _ 27.609 92.631 196.685

Fuente: Elaboracién propia.

El TIR y el VAN son calculados en base al flujo de caja antes expuesto. Los resultados de la
evaluacion econémica, bajo los criterios y supuestos establecidos, con una tasa de descuento
del 12%, para la evaluacion econémica del proyecto son los siguientes:

FIGURA 49 TIRY VAN
PARAMETROS
Tasa de descuento 12%
VAN 41.5
TIR AT7%
B/C 1,15

Fuente: Elaboracién propia.

Con base en los indicadores econémicos presentados anteriormente, se puede considerar al
proyecto como atractivo.
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La utilizacion del D.M.A.I.C pretende mejorar la resoluciéon de problemas por su manera
estructurada de presentar cada actividad y poder identificar los objetivos y las causas
fundamentales. La metodologia permite desarrollar y cuantificar las soluciones potenciales de
mejora u optimizacion en los procesos, para ello se ha desarrollado la siguiente tabla para
mostrar el disefio y control de las propuestas de mejora.

FIGURA 50 FASES DE LA METODOLOGIA DMAIC

Objetivo General

Diagnédstico

Metodologia DMAIC

Evaluar los procesos productivos de ereacion de Planes de Tratamisnto, mediante henamisntas ingenieriles para
aloanzar el cumplimiento de |a meta esperada para el First Pass ield

| pefinir | wedir __| Analizar | wejorar__| Controlar

Dis

Elshorsr una propuests de mejora pars ol cima el organizacionsl, los manusles de
instrucciones y gestion de entregas de proyectos de softw are de la empresa
mediante el uso de herramientas de calidad

efio

Objetive 1: Realizar un diagndstico de
la situzcidn actual que permita
identificar las causas que provocan
defectoz en la creacidn de Planes de
Tratamiento

Dbjetivos especificos

Dezarollar una propuesta para mejorar
el Clima Organizacional, a través de la
implementacidn de nuevas téonicas de
liderazga, retroalimentacién,
capacitacidn, mativacidn y
comunicacin para conseguir un mejar
rendimienta en tados los aspectas
laborales.

Walidar los datos en busqueda de
mejoras constantes

Objetivo 2 Clasifficar las causas encontradas en funcidn de suimpactay

piio

ridad

Dizenar una propuesta en el manual de
funciones que atague las
inconsistencias ¥
debilidades enla empresa,

Implementar |2 propussta de mejora
basado en los resultados de las
oporunidades de mejora estudiadas
con las herramientas de calidad.

Seleccidny justificacion del pravesto

DS SSHpice) y definicién del problema

Diagnédstico y situacion actual del
problema

Identificar cauzas potencisles del
problema y verificar si zon causas raiz.

Establecer una metodologia agil para

respuesta entie los desarolladares y los usuarios del software

mejarar |z fleibiidad yla capacidad de

Hemamientas

Diagrama de flujo, SIPOC.

Observacion diecta, tormenta de
ideas, diagrama de Ishikaw a, escala
de Likert, encuesta.

Gréficas de control, diagrama de
Pareto.

Gréficas de control, diagrama de Prareta,
FODA,

Manual de Implementacion

Defirirla oporturidad de mejora del
Proceso depanamenta de |a creacién de

planes de tratamienta

Seleccionar heramisntas para la
determinacidn de las caus s que
generan el problema encontrade

Analizar los daros resuliantes dela
medicion delas causas

Plantear una propuesta de mejora para
eliminar las causas raices encontradas.

Crear documentos para mantener y
contralarla mejora del clima
crganizacional con mas participacion de|
parte de recursos humanos

Conclusién

Se evaluaran las cinco principales causas encontradas mediante el usa de las herramientas de calidad con el fin de
busear soluciones para eliminar dichas causas

S propone llevar un programa de
mejora de clima organizacional, irabajar
en lasinstrucciones de trabajo y mejorar
|la gestion de proyectos u
comunicaciones oon los desanolladores

Se realizan guias para controlary
continuar encontrande oportunidades
de mejora

Fuente: Elaboracion propia.
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6.1 CONCLUSIONES

Dentro del plan del proyecto se inicié con la premisa de encontrar soluciones a toda
oportunidad de mejora relacionado a la tendencia en los defectos constantes que se vieran y se
encontraran alineados a resolver el problema de atencion. Como parte del diagnostico de la
situacion actual se determind, mediante la herramienta de diagrama de Ishikawa, que existen
24 causas que afectan la capacidad de alcanzar la meta establecida para el First Pass Yield, ya
que los datos que se obtuvieron mediante las entrevistas y encuestas al personal técnico, asi lo
indican. Las causas mencionadas fueron ponderadas mediante un diagrama de Pareto, para
conocer el impacto y orden de prioridad con que se deben atacar y resolver. Con el andlisis de
los datos se evidencié que la mayor afectacion se da debido al clima organizacional; el 15%
hace referencia a los cambios constantes en la documentaciéon y el resto de un 5% se debe a
problemas que se dan propiamente con el software.

Después de realizar un analisis exhaustivo en el proyecto, se han identificado areas criticas
que requieren atencion y mejoras. En relacion con el clima organizacional se ha identificado
que el clima organizacional presenta desafios significativos que afectan la moral y la
productividad de los empleados, la falta de satisfaccién y compromiso entre los empleados
puede estar contribuyendo a problemas de retencion y disminucion de la productividad, es
imperativo implementar estrategias y medidas para mejorar el clima organizacional,
promoviendo un entorno de trabajo positivo y colaborativo.

Por otra parte, todo lo relacionado a la documentacion se resume en la parte esencial de contar
con un manual de funciones conciso; la extension en los manuales de funciones puede estar
generando confusiones y falta de claridad en las responsabilidades de los empleados, la
creacion y actualizacion de manuales de funciones detallados para cada area son esenciales
para proporcionar orientacion y establecer expectativas claras.

Problemas con el Software: se han identificado problemas recurrentes con el software
utilizado en diversas areas de la organizacion, los problemas incluyen caidas frecuentes,
lentitud en la ejecucién y posiblemente la falta de actualizaciones y mantenimiento adecuado.
Es necesario abordar estos problemas de software para garantizar la eficiencia operativa y
minimizar interrupciones en las actividades diarias.

Para cada una de las causas encontradas se han generado tres propuestas de mejora que se
basan en Brindar herramientas que seran de gran utilidad para mejorar el Clima
Organizacional, a través de la implementacion de nuevas técnicas de liderazgo,
retroalimentacién, capacitacién, motivacion y comunicacién con la finalidad de aumentar la
satisfaccion de los empleados para conseguir un mejor rendimiento en todos los aspectos
laborales; lograr que el manual de instrucciones pueda ser fortalecido con las inconsistencias y
debilidades en la empresa y establecer una metodologia agil para mejorar la flexibilidad y la
capacidad de respuesta entre los desarrolladores y los usuarios del software.
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Con el fin de validar los datos en btisqueda de mejoras constantes y que estos se mantengan a
través del tiempo se crea una guia para controlar y dar seguimiento a la mejora del clima
organizacional.

6.2 RECOMENDACIONES

6.2.1 Fase Implementar

De acuerdo con las propuestas brindadas se recomienda desarrollar e implementar iniciativas
especificas para mejorar el clima organizacional, como programas de bienestar, actividades de
team building y canales efectivos de comunicacion interna (Anexo 5).

Revisar y actualizar los manuales de instrucciones para todas las areas, asegurandose de que
reflejen con precision las responsabilidades y expectativas de cada puesto (Anexo 9).

Realizar una evaluacién exhaustiva del software utilizado, identificar y corregir problemas
técnicos, y establecer un plan de mantenimiento regular para garantizar su rendimiento éptimo
a través de un monitoreo continuo para evaluar la efectividad de las medidas tomadas (Anexo
10).

Establecer métricas clave para medir el progreso en la mejora del clima organizacional, la
claridad en las funciones y la estabilidad del software.

Es indispensable contar con el compromiso de los Stakeholders que involucre a los
colaboradores, lideres y otras partes interesadas en el proceso de mejora, fomentando el
compromiso y la participacién manteniendo una comunicacion abierta y transparente sobre los
cambios y mejoras implementadas.

En resumen, abordar simultaneamente el clima organizacional, la documentacion de funciones
y los problemas de software es esencial para construir una organizacion mas eficiente,
productiva y agradable para trabajar. La implementacion de medidas especificas y el
seguimiento constante seran cruciales para el éxito a largo plazo.
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ANEXO 2

1. Identificacion del Proyecto

Titulo/Propdsito

AMALISIS ¥ MEJORA DEL iNDICE OE CALIDAD EM LA CREACION DE FLAMES
OE TRATAMIENTO DE ALINEACION DEMTAL

Planteamiento del problema

En el proceso de creacion de planes de tratamiento en la empresa Smile Direct Club,
se generan cantidades considerables de unidades defectuosas. Estos defectos son
medidos par unidad sobre el katal de la produccidn, carrespondiente al porcentaje de
retrabajos respecto a las unidades producidas. En el dltimo afio el poreent aje
promedio llego al

1642y en los Qltimos dos meses se encuentra en 1,375 de

unidades defectuosas. Por esta razdn se hace necesaria la reduccion

de este poreentaje al 15 de la produccidn diaria. Teniendo en cuenta

que el costo de produccidn unitario e de 3440y que se verificaron
aprosimadamente 108,256 unidadesfdefectuosas por afio, el

impacto econdmico respecta a las perdidas en costos de produccion

Objetivo

La cantidad maxima de unidades retrabajadas por produccion anual de planes de
tratamiento, debe ser menor o igual 4 B0.052 cazos, alcanzando el porcentaje
madgimo de desperdicio de la produccidn, sorrespondiente al 134 anual.

Impacto en la Empresa

Teniendo en cuenta la problematica presentada en el proceso de ereacion de planes
de tratamiento, |3 aplicacion de este proyecta de mejora reflejara un impacto en la
empresa, tanto a nivel econdmico y productivo; ya que aumentara la cantidad de
productos

conformes generando mayores ingresos para la organizacion, por otro lado, la
productividad del proceso de produceidn aumentara notablemente, al generar mayor
cantidad de producto con la misma cantidad de insumos, personas y tiempo,

Impacto en el cliente

Al aumentar la productividad del proceso, el impacto se

vera reflejado en el consumidar o cliente final, el cliente estara
satisfecho con los tiempos de entrega de pedidas y el cumplimignto
de lag especificaciones de los mismos, satisfaciendo la demanday
creando mayores oportunidades de compra,

Ahorro Proyectado

Teniendo en cuenta que el costo de produccion unitario es de $440y que ze
verificaron aprozimadamente 103,286 unidadestdefectuasas par aho, el impacta
ecOnamica respecta alas perdidas en costos de produccion anual es de

2. Equipo del Proyecto

Director de Calidad

Fandall Morales

Imgeniera de calidad

Andrea Yillalobos

Imngeniero de procesos

Carlos Esquivel

Director de Operaciones

Melisza Lopez

3. Mérricas del Proyecto

Métricas Operacionales

Forcentaje de productas retrabajados del procesa de creacion de planes de tratamient

Ahorros anuales proyectados de § 47.645.840.

Aumento First Pass Yisld

4_ Entregables del provecto

Farmulario de equipe de trabajo ¢ revisidn preliminar

DicFinir proceza

Medicién del procese

Andliziz del procesa

Plan de: concluzidn del progecta ! cartas { reunidn final

Iejoramicnto del procesa

9. Riesgos del proyecto

Flanificacian incarrecta

Falts de recurzaz

Falta d comunicacidn

Perzanal no calificada

Praoblemas con el tiempao
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ESTRATEGIA VARIABLES A INTERYENIR DESCRIPCION

Esunainiciativa iderada v accionada por la Gerencia de Talenta Humano en alianza con la Direccion de Calidad, que
cansiste en desarallar un plan de redniones cada tres meses, para seguimienta al Clima Organizacional y tiene coma
finalidad recopilar |as opiniones de cada uno de los colaboradores. Posteriormente se realiza un anélisiz de los
planteamientos recopilados prioizando v determinande |a factibilidad de los mizmos, estableciendo acciones
comectivas, incluyéndalo en el plan de accion v en la siguiente reunion retroalimentando a loz colaboradaores acerca del
proceszo con el fin de minimizar la frustracion por las espectativas no cumplidas.

Programa *Cada uno cuenta™ Participacidn

Es unainiciativa liderada y aceionada por el equipe de lideres que consiste en dezanallar unas mesas de trabajo, de
forma mensual, donde se analizan y plantean acciones para mejarar los pracesos w procedimientas téonicos inherentes
Desarrollo alaCalidad. Ental sentido el Director y Gerente del drea, al momenta de |la constitusidn de este equipa de trabajo, afrece
una sensibilizacion alos Fderes participantes para lograr anclar el sentido del programa entendienda la importancia de
surol paralos grupos que lideran v elimpacta que tienen en el clima.

Programa =Tu Desarrollo es mi
Desarrollo™

Campafia de comunicacion a ejecutar directamente por los ideres en acompafiamiento de talento humano, busca
Sentido de equipo concientizar alos colaboradores sobre laimportancia de las normas basicas de comunicacidn v suimpacto sobre
*La llave de la Cordialidad™ Fraternidad el ambiente de trabajo, par ejempla dar los buenas dias, saludar alos compafieros, sonreir, escuchar a quien habla.
Loz lideres deberan anclar en su equipo, el mensaje de camaraderia v lograr que se descubran como equipo, que su
trato hacia los comparieros sea un reflzjo de la forma en que quisren zer tratados.

Iniciativa que busca fartalecer la comunicacion abierta, franca y andnima sabre temas sensibles para los colabaradores
através de un buzdn fisico donde se les invita a colocar sus sugerencias wa inquietudes. El badl de la confianza, deberd
reflejar coma su nombre lo indica, un ambiente de confianza v ranquilidad para los colaboradores, porlo que deberd
estar conducida por una campaiia de comunicacian.

<El baiil de la confianza® Capacidad de apelacidn

Paralos colaboradares seria de muyimpontante contar con un canal directo con el Gerente 2 cargo del grupo.
Equidad en el trato Imiziativa que tiene par finalidad promover la comunicacidn cercana wfamiliar con

*Desayuno con Gerencia™ Participacion miembros de |a alta gerencia, especificamente el Directar General. Se llevan a cabo desayunos timestralmente, con
Reconocimiento pequenos grupos de colaboradores (no mas de 10) pertenecientes a diferentes dreasy se abre el espacio parala
interaccidn en un contento informal tocando temas de diferente indale.

Iniciativa de concientizacion sobre el cuidado de la salud que consiste en que los lideres enlas reuniones de trabajo
menzuales ofrezcan y publiquen en carteleras, consejos wtips sobre laz diferentes medidas a tomar y habitos que se
“Tu Seguridad, mi seguridad, pueden adoptar para presemar nuestra salud v mejorar la calidad de vida de los colaboradores, entendiendo que la
nuestra Entorno de trabajo (ricamanera de lograr una productividad sostenida, es cuidando el bienestar de nuestra activa més importante nuesto
seguridad™ cuerpa. La salud ocupacional es tarea de todos: Campaiia de comunizacidn que busca dar a canecer entados los
colaboradores del Area, el plan de salud ocupacional arganizacional v la importancia de a participacion de cada uno al
rezpetar las normas establecidas.,

Materizlizar alianzaz estratégicas con entidades educativas que brinden modalidades a distancia, flexibles, que
*Transformando realidades™ Desarrollo permitan aumentar la cobertura en formacién profesional y complementaria ejerciendo un efecto mativador y
transformadar de realidades de los colabaradores v su entamno.

Creacidn de mapas, donde ze plasmala linea de crecimienta natural para el drea integranda elementas coma
Ausencia de Favoritismo evaluacion de desempefio, perfil de competencias, formacidn académica wa cualquier atro elemento aplicable de
“La ruta del tesoro™ Equidad forma que cada colaborador tenga muy claro el camino que debe recorrer para llegar al lugar donde se visualizaenla

. organizacian ylos tesoros para lograrlo [ausilios, beneficios, metodaologi az, instrumentos, ete.] de acuerdo con la politica
en el trato argarizacional de Talento Humano.

Desarrollo

Falta de comunicacidn v asertividad de la infarmacidn organizacional entre el Lider y su equipa de trabaje, buscanda
que el colaboradar se sienta participe en la visidn de |a organizacion. Iniciativa cuya finalidad ez garantizar que cada una
de los miembroz del drea esté enla capacidad de explicar v comprenda con claridad la estrategia general de la
compafia afianzando la alineacidn conla misma, el conocimiznto de la situacidn actual, el apore del drea alos macra-
objetivos organizacionales v crear conzciencia del apore individual 2l mismo. Para ello se realizarén presentaciones
participativas en los grupos primarios que se realizan mensualmente.

=Panorama empresarial™ Participacion

Lideradas directamente par la Direccion. de Calidad, motivanda a personal a carge ahacer

parte de las mismas:Realizar una actividad semestral de integracion w recreativas que ze realizan de forma semestral
dande se creaun espacio para la interacsion, socializacidn e integracidn de los equipos de trabajo pertenecientes a
cadauna de las dreas funcionales.

=“Construyendo mi equipo™ Vida personal
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1 Diagrama de flujo

Ingress aqul el dagrama de fujo

2 Pasos configuracion

2.1 Lista los pasos de configuraciin
21.1 Paso 1
2.1.1.1 Pasa 2
211.1.1Pasa 3
21.1.1.2

3 Proceso

3.1 Escriba agui el conlenido pringipal de su docurmento

4 Inspeccion (criterios de calidad) [Qx]

# | Agregue al ACEPTABLE
anfrit bo Escriba aqui &l crilero aceptable v lolo como apliqua
NO ACEPTABLE

Escriba agul el critarns no acepiabla

# | Agregue el ACEPTABLE
atributo Escriba aqui al critanic aceptable v fote como apliqua
MO ACEPTABLE

Escriba aqui el crlledio nd aceptable

5 Resolucién de problemas [Rp]

| [Rp] | Situacion Resclucian
] ﬂ.grrrﬂl,_-ﬁ la s ﬁ.nri;r-_'jlr s pasos para resobear I sBuacion
z Agroegua la sibuscion fgreguo los pasos para resolvar @ sRuacion

6 Notas [Nx]
[Mx] | Nota

.'él.{?ED-JLI'EI la nota
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1 Intreduction

1.1 Purpase
1.2 Scope

2 Owverview

2.1 Enter the overview ol the soltware

3 Praduct Overview
1.1 References/Supporting Documents

Docurment Nurmber Tithe Rosgisbon

3.2 Acronmyms
TERMACBONYM DEFINITION

CERS | Computer System Requirements Specification.
4 System Features and Functions
Software
Requirements Software Design Description
Specification 1D

L

CERS-Computer
Sysiem Acronym

e CSRS-5W-01

(add rows as needed)

T Materiales [Mx]

[Mx]

Material (entrada)

Agregua el material requerido (dabe, fotografia, firma, documents, ess. )

Agregee 8l matenal reguendo (dato, fologralia, ferma, documenta, ais. )

8 Equipoes [Eq]

[Eq)

Equipo

Agregue el egquipol requenido

Agrequa ol equipi neguenda

ANEXO 11
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8 System Definition
8.1 System Purpose

A.1.1 Describe sysiem punposs
8.2 Syshem Scope

B.2.1 Describe ayaiein BC0De
83 Sysiem Locaton:

8.3, Describa svstem locatio

9 System Requirements
81 Lascrits (i Sysiem raguramants

10 Programming/Coding
101 Describe the code source the software) softwane changs will be developed

10.2 Dwfine responsible to execuls the coding

11 Installation and integration

11.1 Define insipdlaton and nlegraban rocsss

12 Validation Environments
121 Clescribn Systam [ Hardspe and Sofsvarn

13 Test Strategy
13,1 Describa Testiing Systam 1o demonstrate thal aach 5580 uns 86 aipecied

14 Software Validation Tesling
14.1 Describe softwane validation lesting

15 Test Execution

ANEXO 12
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1123, 9:35 P Entrevista: Smile Direci Club

Entrevista: Smile Direct Club

Este instrumento tiene como finalidad completar informacidn relevante de la operacion que ayude a
ponderar cada una de las causas que afectan el First Pass Yield.

INSTRUCCIONES:

A continuacidn, encontrard una serie de preguntas, las cuales se solicita responder de acuerdo a su
criterio, marcando lo correspondiente a cada pregunta o bien, responder lo que se solicita en caso de las
preguntas abiertas. En ninguno de los casos se toma como cofrecta o incorrecta su respuesta. La
informacion consignada es totalmente confidencial.

¢ Considera gue la documentacion es extensa y confusa? *

@) si
O Mo

i Encuentra complicado seguir la documentacion al realizar una tarea? *

® si
O Mo

¢ Considera que la documentacion experimenta cambios frecuentes? *

@® si
() Mo

hitps: lidocs. gaogle. comifcemsid! 118K _BWIL TNXdKrmzxNniTVeNeB5qY_M_ICkzNINBHg/=ditéimspanses 11156
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117323, 9:35 PM Entrevistac Smile Direct Club

£ Considera que las modificaciones en los documentos generan confusiones en las .
instrucciones de trabajo?

@ si
O Mo

£ Considera que las revisiones pericdicas de los documentos no se efectuan de la mejor o
manera por parte de los responsables de la revision?

@) si
O Mo

¢ Considera que es importante tener un foro de discusidn antes de generar un cambio en los *
documentos?

@) si
) Mo

£ Considera que el tiempo que se da para generar los cambios en los documentos es el mas  *
apto?

@ si
C] Mo

hilps:/idots. gonghe. comiformsid!1 iBK_EWL 18MdH mzcNhiTV-NeB5Y_M_ICkzNNBHgleditiresponsss 2158
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1113723, 9:35 PM Enftrevisia: Smile Direcl Club

¢ Considera que tener mas tiempo para generar los cambios en los documentos ayudaria a "
aumentar el First Pass Yield?

O si
@Nn

& Considera que los técnicos no tienen clara la documentacion por falta de interés? *

O si
@Nn

¢ Considera que el First Pass Yield se ve afectado por descuido de los técnicos? *

() si
@Nn

£ Considera gue las retroalimentaciones hacia los t&cnicos son ineficientes? *

@) si
() Mo

hitips:lidacs. google. com/ormeidiBK_EWIL TNXdK mzxhh TV-NeB5qY_M_3CkeNINBHpeditirespanses 156
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1113723, 9:35 PM Entrevista: Smile Direcl Club
¢ Considera que |la falta de auditorias en los procesos podria estar afectando el First Pass i
Yield?

@) si
() Mo

£ Cual(es) factor(es) considera que pueden generar un impacto negativo para los técnicosala *
hora de recibir un entrenamiento?

Trabajo remoto

Uso de carmara

Falta de compromiso y motivacion

Falta de preparacion por parte del entrenador

(< BN < I < <

Cambios frecuentes en la documentacion

Otro:

O

Si eligio la opcion "Otra” en la pregunta anterior, por favor proporcione su respuesta o
comentario especifico aqui:

£ Considera que las automatizaciones son parte de las principales razones por las cuales se "
genera un retrabajo?

() si
@Hu

hitps:lidocs. google. comifermsid| iBK_EWL TNXdK mzxNniTV-NeBEGY_M_ICkeNMNBHg/sditirasponses 5158
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111323, 9:35 PM Enftrevista: Smie Direct Club

Si eligio "5i* en la pregunta anterior, porfavor justifique su respuesta agui:

Mombre *

Vanessa

Este contenido no ha sido creado ni aprobedo por Google.

Google Formularios

hitpe:/fdacs googke comTormsid | BK_EWL 1N kit TWENeBSY_M_3CkzNINBHgeditirespanses B15E
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1113723, 9:35 PM Entrevista: Smile Dinect Club

Entrevista: Smile Direct Club

Este instrumento tiene come finalidad completar informacidn relevante de la operacin que ayude a
ponderar cada una de las causas gue afectan el First Pass Yield.

INSTRUCCIONES:

A continuacion, encontrara una serie de preguntas, las cuales se solicita responder de acuerdo a su
criterio, marcando lo correspondiente a cada pregunta o bien, responder lo que se solicita en caso de las
preguntas abiertas. En ninguno de los casos se toma como correcta o incorrecta su respuesta. La
informacion consignada es totalmente confidencial.

i Considera que la documentacion es extensa y confusa? *

O si
® No

¢ Encuentra complicado seguir la documentacion al realizar una tarea? *

() si
@Nn

i Considera gue la documentacion experimenta cambios frecuentes? =

@ si
(O No

hetps:lidocs google. comformaiil 1 IBK_EWL TN mexMniTW-NeBSgY_M_ICkeNMBHg editirespanses 7158
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114323, 9:35 P Enfrevista: Smile Direct Club

£ Considera que las modificaciones en los documentos generan confusiones en las *
instrucciones de trabajo?

O si
@Nn

i Considera gue las revisiones periodicas de los documentos no se efectuan de la mejor o
manera por parte de los responsables de la revision?

O si
® Mo

i Considera gue es importante tener un foro de discusion antes de generar un cambio en los *
documentos?

@) si
[:l Mo

£ Considera que el tiempo que se da para generar los cambios en los documentos es el mas =
apto?

O si
@Mn

httpe-/idacs pocghe comformei 1 BK_EWL 1NN ket TVENeBSGY_M_ICkeNNBHpeditiespanses #1586
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1143723, 9:35 PM Enftrevista: Smile Direcl Club

£ Considera que tener mas tiempo para generar los cambios en los documentos ayudaria a i
aumentar el First Pass Yield?

® si
O Mo

¢ Considera que los técnicos no tienen clara la documentacion por falta de interés? *

@ si
C] Mo

£ Considera que el First Pass Yield se ve afectado por descuido de los técnicos? *

) si
@Hn

£ Considera gue las retroalimentaciones hacia los t&cnicos son ineficientes? *

O si
@Hn

hitps:idocs. googhe. comifermsid!] iBK_EWHL 1M mzxini TN eB5GY_M_ICkeNMBHplsditiesponses w156
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111323, 9:35 PM Enfrevista: Smile Direcl Club

£ Considera que los lideres tienen las herramientas necesarias para supervisar adecuadaments *
a sus técnicos en lo que respecta a las mélricas de calidad?

® si
O Mo

¢ Considera gue seria beneficioso proporcionar a los técnicos directamente mayor visibilidad de *
los datos relacionados con el First Pass Yield?

® si
(O No

5i su respuesta fue "Si" en la pregunta anterior, por favor elija una de las siguientes opciones
para la pregunta: ;Cual deberia ser la instancia responsable de brindar a los écnicos mayor
visibilidad de los datos vinculados al First Pass Yield?

I::I Team Leads
() Team Captains

@ Ingenieria de procesos

O Ingenieria de calidad

O Otro:

httpe-/idacs pocghe comformei 1 BK_EWL 1NN ket TVENeBSGY_M_ICkeNNBHpeditiespanses 100156
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1113723, 9:35 P Enftrevista: Smile Direct Club
¢ Considera gue la falta de auditorias en los procesos podria estar afectando el First Pass E
Yield?

O si
® Mo

¢ Cual(es) factor(es) considera que pueden generar un impacto negativo para los técnicosala *
hora de recibir un entrenamiento?

Trabajo remoto

Uso de camara

Falta de compromiso y motivacion

Falta de preparacion por parte del entrenadaor

Cambios frecuentes en la documentacion

Otro:

O 00800

Si eligio la opcion "Otra” en la pregunta anterior, por favor proporcione su respuesta o
comentario especifico aqui:

i Considera gue las automatizaciones son parte de las principales razones por las cuales se "
genera un retrabajo?

() si
@Nu

httpe:/fdacs gocghe comTormsid | BK_EWL 1N bmexhntTVENeBSSY_M_3CkeNINBHgeditirespanses 111156
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111323, 9:35 PM Enfrevista: Smile Direct Club

Si eligio "Si" en la pregunta anterior, porfaveor justifique su respuesta aqui:

Mombre *

Alonso Aldn

Este contenido no ha sido creado ni aprobedo por Google.

Google Formularios
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111323, 9:35 PM Enfrevista: Smile Direcl Club

Entrevista: Smile Direct Club

Este instrumento tiene comao finalidad completar informacidn relevante de la operacidn que ayude a
ponderar cada una de las causas que afectan el First Pass Yield.

INSTRUCCIONES:

A continuacidn, encontrara una serie de preguntas, las cuales se solicita responder de acuerdo a su
criterio, marcando lo correspondiente a cada pregunta o bien, responder lo que se solicita en caso de las
preguntas abiertas. En ninguno de los casos se toma como cormecta o incorrecta su respuesta. La
informacidn consignada es totalmente confidencial.

£ Considera que la documentacion es extensa y confusa? *

® si
l:__:l Mo

¢ Encuentra complicado seguir la documentacion al realizar una tarea? *

O si
@Mn

£ Considera que la documentacion experimenta cambios frecuentes? *

@® si
O Mo

httpe: idacs, ook comformei 1 BK_EWL NI ekt TVENeBSGY_M_3Ck=NNBHgpeditiespanses 13156
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111323, 9:35 PM Enfrevista: Smile Direct Club

£ Considera que las modificaciones en los documentos generan confusiones en las *
instrucciones de trabajo?

O si
@Nn

¢ Considera que las revisiones periodicas de los documentos no se efectuan de la mejor o
manera por parte de los responsables de la revision?

@ si
() No

i Considera gue es importante tener un foro de discusidn anles de generar un cambioenlos  *
documentos?

@) si
[:l Mo

£ Considera que el tiempo que se da para generar los cambios en los decumentos es el mas
apto?

B
@Nn

httpe:/idacs googhe comTormei 1 BK_EWL NI ket TENeBSY_M_3CkeNNBHpedities panses 141156
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111323, 9:35 P Enfrevista: Smile Direcl Club

£ Considera que tener mas tiempo para generar los cambios en los documentos ayudaria a *
aumentar el First Pass Yield?

® si
O Mo

¢ Considera gue los técnicos no tienen clara la documentacion por falta de interés? *

@ si
O Mo

& Considera que el First Pass Yield se ve afectado por descuido de los técnicos? *

@ si
I::] Mo

i Considera gue las retroalimentaciones hacia los t&cnicos son ineficientes? *

@ si
O Mo

httpe-/idacs pocghe comformei 1 BK_EWL 1NN ket TVENeBSGY_M_ICkeNNBHpeditiespanses 15156
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1143723, 9:35 PM Enftrevista: Smile Direcl Club

£ Considera que los lideres tienen las herramientas necesarias para supervisar adecuadaments *
a sus técnicos en lo gue respecta a las mélricas de calidad?

O si
@Hn

¢ Considera que seria beneficioso proporcionar a los técnicos directamente mayor visibilidad de *
los datos relacionados con el First Pass Yield?

@) si
() Mo

Si su respuesta fue "Si" en la pregunta anterior, por favor elija una de las siguientes opeciones
para la pregunta: ;Cual deberia ser la instancia responsable de brindar a los técnicos mayor
visibilidad de los datos vinculados al First Pass Yield?

I::] Team Leads
() Team Captains

D Ingenieria de procesos

@ Ingenieria de calidad

() otre:

hitps:idocs. googhe. comifermsid!] iBK_EWHL 1M mzxini TN eB5GY_M_ICkeNMBHplsditiesponses 16156
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1143723, 9:35 P Entrevista: Smile Direct Club
i Considera que |a falta de auditorias en los procesos podria estar afectando el First Pass *
Yield?

® si
O Mo

£ Cual(es) factor(es) considera que pueden generar un impacto negativo para los técnicosala *
hora de recibir un entrenamienta?

Trabajo remoto

|:| Uso de camara

Falta de compromiso y motivacion

|:| Falta de preparacion por parte del entrenador

|:| Cambics frecuentes en la documentacion

Otro:

el no uso de la camara o la colocan de manera inadecuada, y la gran cantidad de distractores
en sus hogares

Si eligio la opeion "Otra” en la pregunta anterior, por favor proporcione su respuesta o
comentario especifico agui:

httpe-/idacs pocghe comformei 1 BK_EWL 1NN ket TVENeBSGY_M_ICkeNNBHpeditiespanses 17156
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1113723, 9:35 PM Enftrevista: Smie Direct Club

¢ Considera gue las automatizaciones son parte de las principales razones por las cuales se E
genera un retrabajo?

O =
® MNo

Si eligio "Si* en la pregunta anterior, porfavor justifique su respuesta aqui:

Mombre *

Jennifer C

Este contenido no ha sido creado ni aprobedo por Google.

Google Formularios

httpe:/idacs googke comTormsid | BK_EWL 1NXHK bmexhntTWENeBSY_M_3CkeNINBHgeditirespanses 18156
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111323, 9:35 P Enftrevista: Smile Direct Club

Entrevista: Smile Direct Club

Este instrumento tiene como finalidad completar informacian relevante de la operaciGn que ayude a
ponderar cada una de las causas que afectan el First Pass Yield.

INSTRUCCIONES:

A continuacidn, encontrara una serie de preguntas, las cuales se solicita responder de acuerdo a su
criterio, marcando lo correspondiente a cada pregunta o bien, responder lo que se solicita en caso de las
preguntas abiertas. En ninguno de los casos se toma como cormecta o incorrecta su respuesta. La
informacidn consignada es totalmente confidencial.

¢ Considera que la documentacion es extensa y confusa? *

@ si
Q Mo

¢ Encuentra complicado seguir la documentacion al realizar una tarea? *

@ si
l:::l Mo

£ Considera que la documentacion experimenta cambios frecuentes? *

@ si
() Mo

httpe:/idacs gocghe comTormsid | BK_EWL 1N brmexhntTVENeBSSY_M_3CkeNNBHg editirespanses 15156
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1113723, 9:35 PM Enfrevista: Smile Direct Club

i Considera que las modificaciones en los documentos generan confusiones en las "
instrucciones de trabajo?

O si
@ No

& Considera que las revisiones periodicas de los documentos no se efectuan de la mejor &
manera por parte de los responsables de la revision?

@ si
O Mo

¢ Considera que es importante tener un foro de discusion antes de generar un cambioenlos  *
documentos?

@ si
O Mo

i Considera gue el tiempo que se da para generar los cambios en los documentos es el mas *
apto?

@® si
() No

hitps-lidocs. google comfTormaid/ 1 iBK_EWiL INNdKkmzxNhiT-NeB5gY_M_3ICkrNMNBHgledil#re sponses 20156
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1143723, 9:35 PM Enftrevista: Smile Direct Club

£ Considera que tener mas tiempo para generar los cambios en los documentos ayudaria a i
aumentar el First Pass Yield?

() si
@Hn

¢ Considera que los técnicos no tienen clara la documentacion por falta de interes? *

@ si
C] Mo

£ Considera que el First Pass Yield se ve afectado por descuido de los técnicos? *

@ si
I::] Mo

£ Considera gue las retroalimentaciones hacia los t&cnicos son ineficientes? *

@ si
O Mo

hitps:idocs. googhe. comifermsid!] iBK_EWHL 1M mzxini TN eB5GY_M_ICkeNMBHplsditiesponses 21156
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1143723, 9:35 PM Enftrevista: Smile Direct Club

£ Considera que los lideres tienen las herramientas necesarias para supervisar adecuadaments *
a sus técnicos en lo gue respecta a las mélricas de calidad?

O si
@Hn

¢ Considera gue seria beneficioso proporcionar a los técnicos directamente mayor visibilidad de *
los datos relacionados con el First Pass Yield?

(® si
() Mo

Si su respuesta fue "Si" en la pregunta anterior, por favor elija una de las siguientes opciones
para la pregunta: ;Cual deberia ser la instancia responsable de brindar a los técnicos mayor
visibilidad de los datos vinculados al First Pass Yield?

@ Team Leads
() Team Captains

l::_',l Ingenieria de procesos

l':l Ingenieria de calidad

() otre:

hitps:/idocs. gongle. comiormsid!1 iBK_EWHL 1MNMdKmzxhniTVENeBEGY_M_ICkzNMBHgleditiesponses 2156
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111323, 9:35 P Entrevista: Smile Direcl Club
¢ Considera gue la falta de auditorias en los procesos podria estar afectando el First Pass "
Yield?

@ si
(O No

£ Cual{es) factor{es) considera gque pueden generar un impacto negativo para los técnicosala *
hora de recibir un entrenamiento?

Trabajo remoto

[ ] Uso de camara

Falta de compromiso y motivacion

|:| Falta de preparacion por parte del entrenador

|:| Cambios frecuentes en la documentacion

[] otre:

Si eligio la opcion "Otra” en la pregunta anterior, por favor proporcione su respuesta o
comentario especifico aqui:

i Considera que las automatizaciones son parte de las principales razones por las cuales se i
genera un retrabajo?

@ si
D Mo

hitps:lidacs. google. com/Tormsid 1iBK_EWIL 1 NXdKrmzxNnITVENeBEqY_M_3CkzNINBHgediténesponses 23156
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1113723, 9:35 PM Enftrevista: Smile Direct Club

Si eligio "Si* en la pregunta anterior, porfavor justifique su respuesta aqui:

la automontaje perjudica mucho poruge no se genera una buena mordida y aveces no lo notan

Mombre *

Roxana Hernandez

Ezte contenido no ha sido creado ni aprobado por Google.

Google Formularios
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1113723, 9:35 PM Entrevista: Smile Direct Club

Entrevista: Smile Direct Club

Este instrumento tiene como finalidad completar informacidn relevante de la operacicn que ayude a
ponderar cada una de las causas que afectan el First Pass Yield.

INSTRUCCIONES:

A continuacidn, encontrara una serie de preguntas, las cuales se solicita responder de acuerdo a su
criterio, marcando lo correspondiente a cada pregunta o bien, responder lo gque se solicita en caso de las
preguntas abiertas. En ninguno de los casos se toma como correcta o incorrecta su respuesta. La
informacidn consignada es totalmente confidencial.

i Considera que la documentacion es extensa y confusa? *

@ si
O Mo

i Encuentra complicado seguir la documentacion al realizar una tarea? *

@ si
O Mo

¢ Considera que la documentacion experimenta cambios frecuentes? *

O si
@Hn

hitps:/idocs gonghe comormesid/ | BK_EWL 1NNdE i TV-NeB5gY_L_3CkzhNBHgeditie sponses 25156
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111323, 9:35 PM Enftrevista: Smile Direct Club

£ Considera que las modificaciones en los documentos generan confusiones en las *
instrucciones de trabajo?

® si
O Mo

¢ Considera que las revisiones periodicas de los documentos no se efectuan de la mejor o
manera por parte de los responsables de la revision?

O s
® No

i Considera gue es importante tener un foro de discusidn anles de generar un cambioenlos  *
documentos?

@) si
[:l Mo

£ Considera que el tiempo que se da para generar los cambios en los decumentos es el mas
apto?

) &
@Nn

httpe:/idacs googhe comTormei 1 BK_EWL NI ket TENeBSY_M_3CkeNNBHpedities panses 26156
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114323, 9:35 P Enfrevista: Smile Direct Club

£ Considera que tener mas tiempo para generar los cambios en los documentos ayudaria a *
aumentar el First Pass Yield?

® si
O Mo

¢ Considera gue los técnicos no tienen clara la documentacion por falta de interés? *

@ si
O Mo

& Considera que el First Pass Yield se ve afectado por descuido de los técnicos? *

@ si
I::] Mo

i Considera gue las retroalimentaciones hacia los t&cnicos son ineficientes? *

O si
@Hu

httpe: idacs, ook comformei 1 BK_EWL NI ekt TVENeBSGY_M_3Ck=NNBHgpeditiespanses 271156
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1113723, 9:35 PM Enftrevista: Smile Direct Club

¢ Considera que los lideres tienen las herramientas necesarias para supervisar adecuadaments *
a sus técnicos en lo que respecta a las mélricas de calidad?

O s
@® Mo

¢ Considera que seria beneficioso proporcionar a los técnicos directamente mayor visibilidad de *
los datos relacionados con el First Pass Yield?

@ si
O No

Si su respuesta fue "Si" en la pregunta anterior, por favor elija una de las siguientes opciones
para la pregunta: ;Cual deberia ser la instancia responsable de brindar a los écnicos mayor
visibilidad de los datos vinculados al First Pass Yield?

(® Team Leads
()} Team Captains

CI Ingenieria de procesos

O Ingenieria de calidad

O Otro:

https:lidocs pooghe comTormaid 1 BK_EWrL INKAKrmexhniTENeBSY_M_3CkeNNBHg editirespanses 2B156
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111323, 9:35 PM Enfrevista: Smile Direct Club
¢ Considera gue la falta de auditorias en los procesos podria estar afectando el First Pass E
Yield?

O s
® MNo

¢ Cual{es) factor(es) considera que pueden generar un impacto negativo para los técnicosala *
hora de recibir un entrenamiento?

Trabajo remoto

Uso de camara

Falta de compromiso y motivacion

Falta de preparacicn por parte del entrenador

(N << NN

Cambios frecuentes en la documentacion

Otro:

L]

Si eligio la opcion "Otra” en la pregunta anterior, por favor proporcione su respuesta o
comentario especifico aqui:

£ Considera que las automatizaciones son parte de las principales razones por las cuales se "
genera un retrabajo?

() si
@Hu

httpe:/fdacs googke comTormsid | BK_EWL 1NXHK kit TWENeBSSY_M_3CkeNINBHgeditirespanses 25156
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1113723, 9:35 PM Enftrevista: Smie Direct Club

Si eligio "5i* en la pregunta anterior, porfavor justifique su respuesta agui:

Mombre *

Gustavo

Este contenido no ha sido creado ni aprobedo por Google.

Google Formularios
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1113723, 9:35 PM Enftrevista: Smile Direcl Club

Entrevista: Smile Direct Club

Este instrumento tiene como finalidad completar informacian relevante de la operacicn que ayude a
ponderar cada una de las causas que afectan el First Pass Yield.

INSTRUCCIOMES:

A continuacion, encontrara una serie de preguntag, las cuales se solicita responder de acuerdo a su
criterio, marcando lo correspondiente a cada pregunta o bien, responder lo que se solicita en caso de las
preguntas abiertas. En ninguno de los casos se toma como correcta o incorrecta su respuesta. La
informacién consignada es totalmente confidencial.

£ Considera que la documentacion es extensa y confusa? *

@) si
I::I Mo

¢ Encuentra complicado seguir la documentacion al realizar una tarea? *

() si
@Hu

£ Considera que la documentacion experimenta cambios frecuentes? *

(® si
() Mo

hitps:/idocs. google. comiermsid!1 iBK_EWHL TNMdKmzxNn TN eBSGY_M_ICkeNMBHgleditiresponses F1/156
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4143723, O:35 Pl Ertrevizta: Smile Direci Club

£ Considera que las modificaciones en los documentos generan confusiones en las *
instrucciones de trabajo?

® si
O Mo

i Considera gue las revisiones periodicas de los documentos no se efectuan de la mejor o
manera por parte de los responsables de la revision?

® si
(O No

i Considera gue es importante tener un foro de discusion antes de generar un cambio en los *
documentos?

@) si
[:l Mo

£ Considera que el tiempo que se da para generar los cambios en los documentos es el mas =
apto?

@ si
I:::I Mo

httpe-/idacs pocghe comformei 1 BK_EWL 1NN ket TVENeBSGY_M_ICkeNNBHpeditiespanses A6
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114323, 9:35 P Enfrevista: Smile Direct Club

£ Considera que tener mas tiempo para generar los cambios en los documentos ayudaria a *
aumentar el First Pass Yield?

® si
O Mo

¢ Considera gue los técnicos no tienen clara la documentacion por falta de interés? *

@ si
O Mo

& Considera que el First Pass Yield se ve afectado por descuido de los técnicos? *

@ si
I::] Mo

i Considera gue las retroalimentaciones hacia los t&cnicos son ineficientes? *

@ si
O Mo
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1143723, 9:35 PM Enftrevista: Smile Direct Club

£ Considera que los lideres tienen las herramientas necesarias para supervisar adecuadaments *
a sus técnicos en lo gue respecta a las mélricas de calidad?

® si
O Mo

¢ Considera que seria beneficioso proporcionar a los técnicos directamente mayor visibilidad de *
los datos relacionados con el First Pass Yield?

@) si
() Mo

Si su respuesta fue "Si" en la pregunta anterior, por favor elija una de las siguientes opciones
para la pregunta: ;Cual deberia ser la instancia responsable de brindar a los técnicos mayor
visibilidad de los datos vinculados al First Pass Yield?

I::] Team Leads
() Team Captains

O Ingenieria de procesos

@ Ingenieria de calidad

() otre:
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1113723, 9:35 PM Entrevista: Smile Direcl Club
¢ Considera que |la falta de auditorias en los procesos podria estar afectando el First Pass i
Yield?

@) si
() Mo

£ Cual(es) factor(es) considera que pueden generar un impacto negativo para los técnicosala *
hora de recibir un entrenamiento?

Trabajo remoto

Uso de camara

Falta de compromiso y motivacion

Falta de preparacion por parte del entrenador

Cambios frecuentes en la documentacion

Otro:

O 00800

Si eligio la opcion "Otra” en la pregunta anterior, por favor proporcione su respuesta o
comentario especifico aqui:

£ Considera que las automatizaciones son parte de las principales razones por las cuales se "
genera un retrabajo?

@ si
D Mo
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111323, 9:35 PM Enfrevista: Smile Direcl Club

Si eligio "Si" en la pregunta anterior, porfavor justifigue su respuesta aqui:

considers que muchas aumtomatizaciones no trabajan de la manera adecuada o em lo promete el
documenta, es por esto que el tecnico en algunas procesos debe hacer cosas manuales, corregir efroras g
genera la automatizacion y hace caer en retrabajos.

Siempre queda habilitado lo manual para corregirlo, siembargo esto conlleva tiempo y afecta en los
training , en piso vy causa confusiones al tener que explicar estos errores y que  las personas puedan
determinarlos para corregirlos.

Mombre *

AMR

Este contenida no ha sido creado ni aprobedo por Google.

Google Formularios
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1113723, 9:35 PM Enftrevista: Smile Direct Club

Entrevista: Smile Direct Club

Este instrumento tiene comao finalidad completar informacidn relevante de la operacion que ayude a
ponderar cada una de las causas que afectan el First Pass Yield.

INSTRUCCIONES:

A continuacién, encontrara una serie de preguntas, las cuales se solicita responder de acuerdo a su
criterio, marcando lo correspondiente a cada pregunta o bien, responder lo que se golicita en caso de las
preguntas abiertas. En ninguno de los casos se toma como correcta o incorrecta su respuesta. La
informacidn consignada es totalmente confidencial.

¢ Considera que la documentacion es extensa y confusa? *

@ si
O Mo

¢ Encuentra complicado seguir la documentacion al realizar una tarea? *

O s
@Nu

& Considera que la documentacion experimenta cambios frecuentes? *

® si
O Mo
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111323, 9:35 PM Enftrevista: Smie Direct Club

¢ Considera gue las modificaciones en los documentos generan confusiones en las "
instrucciones de trabajo?

@ si
(O No

¢ Considera gue las revisiones periodicas de los documentos no se efectuan de la mejor e
manera por parte de los responsables de la revision?

@ si
O Mo

i Considera que es importante tener un foro de discusion antes de generar un cambioenlos  *
documentos?

@ si
l.'::l Mo

¢ Considera que el tiempo que se da para generar los cambios en los documentos es el mas *
apto?

() s
@Hn
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1113723, 9:35 PM Enftrevista: Smile Direct Club

¢ Considera que tener mas tiempo para generar los cambios en los documentos ayudaria a x
aumentar el First Pass Yield?

® si
O Mo

¢ Considera que los técnicos no tienen clara la documentacion por falta de interés? *

@ si
O Mo

¢ Considera que el First Pass Yield se ve afectado por descuido de los lécnicos? *

@ si
() Mo

& Considera que las retroalimentaciones hacia los técnicos son ineficientes? *

O si
@Nu
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1113723, 9:35 PM Entrevista: Smile Direcl Club

¢ Considera que los lideres tienen las herramientas necesarias para supervisar adecuadamente *
a sus técnicos en lo gue respecta a las métricas de calidad?

@) si
(O No

£ Considera que seria beneficloso proporcionar a los técnicos directamente mayor visibilidad de *
los datos relacionados con el First Pass Yield?

@ si
O Mo

Si su respuesta fue "Si" en la pregunta anterior, por favor elija una de las siguientes opciones
para la pregunta: ;Cual deberia ser la instancia responsable de brindar a los técnicos mayor
visibilidad de los datos vinculados al First Pass Yield?

(@) Team Leads
l:'] Team Captains

I::I Ingenieria de procesos

() Ingenieria de calidad

() otre:
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111323, 9:35 P Enftrevista: Smile Direct Club
¢ Considera gue la falta de auditorias en los procesos podria estar afectando el First Pass E
Yield?

(® si
() Mo

¢ Cual(es) factor(es) considera que pueden generar un impacto negativo para los técnicosala *
hora de recibir un entrenamiento?

Trabajo remoto

Uso de camara

Falta de compromiso y motivacion

Falta de preparacicn por parte del entrenador

(< < I <

Cambios frecuentes en la documentacion

Otro:

L]

Si eligio la opcion "Otra” en la pregunta anterior, por favor proporcione su respuesta o
comentario especifico aqui:

nfa

i Considera gue las automatizaciones son parte de las principales razones por las cuales se "
genera un retrabajo?

() si
@Nu
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1143723, 9:35 PM Enftrevizta: Smile Direct Club

Si eligio "5i* en la pregunta anterior, porfavor justifique su respuesta aqui:

MNombre *

Gaonzalez

Este contenido no ha sido creado ni aprobedo por Google.
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1113723, 9:35 PM Entrevista: Smile Direcl Club

Entrevista: Smile Direct Club

Este instrumento tiene como finalidad completar informacisn relevante de la operacién que ayude a
ponderar cada una de las causas que afectan el First Pass Yield.

INSTRUCCIOMES:

A continuacidn, encontrara una serie de preguntas, las cuales se solicita responder de acuerdo a su
criterio, marcando lo correspondiente a cada pregunta o bien, responder lo que se solicita en caso de las
preguntas abiertas. En ninguno de los casos se toma como correcta o incorrecta su respuesta. La
informacién consignada es totalmente confidencial.

i Considera que la documentacion es extensa y confusa? *

@) si
() No

¢ Encuentra complicado seguir la documentacion al realizar una larea? *

() si
@Hn

¢ Considera gue la documentacion experimenta cambios frecuentes? =

@) si
() Mo
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1143723, 9:35 PM Enftrevizta: Smile Direcl Club

¢ Considera gue las modificaciones en los documentos generan confusiones en las i
instrucciones de trabajo?

@) si
() Mo

¢ Considera que las revisiones periodicas de los documentos no se efectuan de la mejor =
manera por parte de los responsables de la revision?

@) si
() No

£ Considera que es importante tener un foro de discusion antes de generar un cambic enlos  *
documentos?

@ si
D Mo

¢ Considera gue el tiempo que se da para generar los cambios en los documentos es el mas *
apta?

() si
@Hn
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1113723, 935 PM Enfrévista: Smile Direct Club

£ Considera que tener mas tiempo para generar los cambios en los decumentos ayudaria a *
aumentar el First Pass Yield?

O si
@-Mn

¢ Considera que los técnicos no tienen clara la documentacion por falta de interés? *

@ si
O Mo

£ Considera que el First Pass Yield se ve afectado por descuido de los técnicos? *

® si
{0 No

£ Considera que las retroalimentaciones hacia los t&cnicos son ineficientes? *

@) si
O Mo
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1113723, 9:35 P Enfrevista: Smile Direct Club

£ Considera que los lideres tienen las herramientas necesarias para supervisar adecuadaments *
a sus técnicos en lo que respecta a las mélricas de calidad?

® si
O Mo

¢ Considera gue seria beneficioso proporcionar a los técnicos directamente mayor visibilidad de *
los datos relacionados con el First Pass Yield?

@ si
() No

5i su respuesta fue "Si" en la pregunta anterior, por favor elija una de las siguientes opciones
para la pregunta: ;Cual deberia ser la instancia responsable de brindar a los écnicos mayor
visibilidad de los datos vinculados al First Pass Yield?

I::I Team Leads
() Team Captains

l:,l Ingenieria de procesos

@ Ingenieria de calidad

O Otro:
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111323, 9:35 PM Enfrevista: Smile Direct Club
£ Considera que la falta de auditorias en los procesos podria estar afectando el First Pass *
Yield?

® si
O Mo

£ Cual{es) factor(es) considera que pueden generar un impacto negativo para los técnicosala *
hora de recibir un entrenamienta?

Trabajo remoto

|:| Uso de camara

Falta de compromiso y motivacion

|:| Falta de preparacion por parte del entrenador

Cambios frecuentes en la documentacion

[ ] otre:

Si eligio la opcion "Otra” en la pregunta anterior, por favor proporcione su respuesta o
comentario especifico aqui:

¢ Considera que las automatizaciones son parte de las principales razones por las cuales se *
genera un retrabajo?

@® si
() No
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1143723, 9:35 PM Enftrevizta: Smile Direcl Club

Si eligio "5i* en la pregunta anterior, porfavor justifique su respuesta aqui:

Mo generan un caso al 100% y el teenico se confla y no revisa

MNombre *

Carlas Esquivel

Este contenido no ha sido creado ni aprobedo por Google.
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1113723, 935 PM Enftrevista: Smile Direct Club

Entrevista: Smile Direct Club

Este instrumento tiene como finalidad completar informacian relevante de la operaciGn gue ayude a
ponderar cada una de las causas que afectan el First Pass Yield.

INSTRUCCIOMES:

A continuacion, encontrara una serie de preguntas, las cuales se solicita responder de acuerdo a su
criterio, marcando lo correspondiente a cada pregunta o bien, responder lo que se solicita en caso de las
preguntas abiertas. En ninguno de los casos se toma como correcta o incorrecta su respuesta. La
informacidn consignada es totalmente confidencial.

¢ Considera que la documentacion es extensa y confusa? *

) si
@Hu

¢ Encuentra complicado seguir la documentacion al realizar una tarea? *

() si
@Mn

£ Considera que la documentacion experimenta cambios frecuentes? *

O =
@® MNo
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1143723, 9:35 PM Enftrevizta: Smile Direct Club

¢ Considera gue las modificaciones en los documentos generan confusiones en las i
instrucciones de trabajo?

O si
@® Mo

¢ Considera que las revisiones periodicas de los documentos no se efectuan de la mejor =
manera por parte de los responsables de la revision?

O si
® No

£ Considera que es importante tener un foro de discusion antes de generar un cambic enlos  *
documentos?

@ si
D Mo

¢ Considera gue el tiempo gue se da para generar los cambios en los documentos es el mas *
apto?

() si
@Hn
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1113723, 9:35 PM Enftrevista: Smie Direct Club

¢ Considera gue tener mas tiempo para generar los cambios en los documentos ayudaria a E
aumentar el First Pass Yield?

O =
® No

¢ Considera que los técnicos no tienen clara la documentacion por falta de interés? *

@ si
O Mo

£ Considera que el First Pass Yield se ve afectado por descuido de los lécnicos? *

@ si
() No

£ Considera que las retroalimentaciones hacia los técnicos son ineficientes? *

® si
O Mo
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111323, 9:35 PM Entrevista: Smile Dinecl Club

¢ Considera gue los lideres tienen las herramientas necesarias para supervisar adecuadamente *
a sus técnicos en lo que respecta a las métricas de calidad?

) =
® No

¢ Considera que seria beneficioso proporcionar a los técnicos directamente mayor visibilidad de *
los datos relacionados con el First Pass Yield?

@ si
O No

Si su respuesta fue "Si" en la pregunta anterior, por favor elija una de las siguientes opciones
para la pregunta: ;Cual deberia ser la instancia responsable de brindar a los écnicos mayor
visibilidad de los datos vinculados al First Pass Yield?

(® Team Leads
()} Team Captains

O Ingenieria de procesos

O Ingenieria de calidad

O Otro:
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1113123, 9:35 PM Entrevista: Smile Direcl Club
£ Considera gue la falta de auditorias en los procesos podria estar afectando el First Pass =
Yield?

O si
@Hu

£ Cual(es) factor{es) considera que pueden generar un impacto negativo para los técnicosala *
hora de recibir un entrenamienta?

Trabajo remoto

Uso de camara

Falta de compromiso y motivacion

Falta de preparacion por parte del entrenador

Cambios frecuentes en la documentacion

O 00800

Otro:

Si eligio la opcion "Otra” en la pregunta anterior, por favor proporcione su respuesta o
comentario especifico aqui:

£ Considera que las automatizaciones son parte de las principales razones por las cuales se "
genera un retrabajo?

@ si
D Mo
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1113723, 9:35 PM Enftrevista: Smile Direct Club

Si eligio "5i* en la pregunta anterior, porfavor justifique su respuesta agui:

La mayoria de las automatizaciones que se liberan tienen errores, por lo que e incurre en muchos errares
por parte de los TMs, ya sea por omisidn o por causa de la misma automatizacidn.

Mombre *

banuel Mora M

Este contenido no ha sido creado ni aprobedo por Google.
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11123, 9:35 PM Entrevista: Smie Direct Club

Entrevista: Smile Direct Club

Este instrumento tiene como finalidad completar informacidn relevante de la operacin que ayude a
ponderar cada una de las causas que afectan el First Pass Yield.

INSTRUCCIONES:

A continuacion, encontrara una serie de preguntas, las cuales se solicita responder de acuerdo a su
criterio, marcando lo cormespondiente a cada pregunta o bien, responder lo que se solicita en caso de las
preguntas abiertas. En ninguno de los casos se toma como correcta o incorrecta su respuesta. La
informacién consignada es totalmente confidencial.

i Considera que la documentacion es extensa y confusa? *

@ si
() No

¢ Encuentra complicado seguir la documentacion al realizar una tarea? *

() si
@Nu

¢ Considera gue la documentacion experimenta cambios frecuentes? =

@ si
(O No
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4143723, O:35 Pl Ertrevizta: Smile Direci Club

£ Considera que las modificaciones en los documentos generan confusiones en las *
instrucciones de trabajo?

® si
O Mo

i Considera gue las revisiones periodicas de los documentos no se efectuan de la mejor o
manera por parte de los responsables de la revision?

O si
® No

i Considera gue es importante tener un foro de discusion antes de generar un cambio en los *
documentos?

@) si
O Mo

£ Considera que el tiempo que se da para generar los cambios en los documentos es el mas =
apto?

O si
@Mn
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TIAAFZY, 553 PM Ermtrevisiac Smie Direci Club

£ Considera que tener mas tiempo para generar los cambios en los documentos ayudaria a i
aumentar el First Pass Yield?

® si
O Mo

¢ Considera que los técnicos no tienen clara la documentacion por falta de interes? *

@ si
C] Mo

£ Considera que el First Pass Yield se ve afectado por descuido de los técnicos? *

@ si
I::] Mo

£ Considera gue las retroalimentaciones hacia los t&cnicos son ineficientes? *

@ si
O Mo
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1143723, 9:35 PM Enftrevizta: Smile Direct Club

£ Considera gue los lideres tienen las herramientas necesarias para supervisar adecuadamente *
a sus técnicos en lo gue respecta a las métricas de calidad?

() si
@® Mo

£ Considera gue seria beneficioso proporeionar a los técnicos directamente mayor visibilidad de *
los datos relacionados con el First Pass Yield?

@ si
O Mo

Si su respuesta fue "Si" en la pregunta anterior, por favor elija una de las siguientes opciones
para la pregunta: ;Cual deberia ser la instancia responsable de brindar a los 1écnicos mayor
visibilidad de los datos vinculados al First Pass Yield?

() Team Leads
@ Team Captains

D Ingenieria de procesos

I::,I Ingenieria de calidad

() otra:
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1113723, 9:35 PM Enftrevista: Smile Direct Club
¢ Considera que la falta de auditorias en los procesos podria estar afectando el First Pass K
Yield?

) si
@Nn

¢ Cual{es) factor(es) considera que pueden generar un impacto negalivo para los técnicosala *
hora de recibir un entrenamiento?

| | Trabajo remoto

|:| Uso de camara

Falta de compromiso y motivacion

|:| Falta de preparacion por parte del entrenador

Cambios frecuentes en la documentacion

[] otre:

Si eligio la opcion "Otra” en la pregunta anterior, por favor proporcione su respuesta o
comentario especifico aqui:

¢ Considera que las automatizaciones son parte de las principales razones por las cuales se d
genera un retrabajo?

() si
@Nu
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1113723, 9:35 PM Enfrevista: Smile Direct Club

Si eligio "Si" en la pregunta anterior, porfaveor justifique su respuesta aqui:

Mombre *

Ana Maria Meza

Este contenido no ha sido creado ni aprobedo por Google.
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1113723, 9:35 PM Enfrevista: Smile Direct Club

Entrevista: Smile Direct Club

Este instrumento tiene como finalidad completar informacién relevante de la operacidn gue ayude a
ponderar cada una de las causas que afectan el First Pass Yield.

INSTRUCCIOMES:

A continuacion, encontrara una serie de preguntas, las cuales se solicita responder de acuerdo a su
criterio, marcando lo correspondiente a cada pregunta o bien, responder lo que se solicita en caso de las
preguntas abiertas. En ninguno de los casos e toma como correcta o incorrecta su respuesta. La
informacidn consignada es totalmente confidencial.

¢ Considera gue la documentacion es extensa y confusa? *

@) si
O Mo

£Encuentra complicado seguir la documentacion al realizar una tarea? *

() =i
@Hn

& Considera que la documentacion experimenta cambios frecuentes? *

@) si
O Mo
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1143723, 9:35 PM Enftrevizta: Smile Direcl Club

¢ Considera gue las modificaciones en los documentos generan confusiones en las i
instrucciones de trabajo?

@) si
() Mo

¢ Considera que las revisiones periodicas de los documentos no se efectuan de la mejor =
manera por parte de los responsables de la revision?

O si
® No

£ Considera que es importante tener un foro de discusion antes de generar un cambic enlos  *
documentos?

@ si
D Mo

¢ Considera gue el tiempo gue se da para generar los cambios en los documentos es el mas *
apta?

@) si
D Mo
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114323, 9:35 P Enfrevista: Smile Direcl Club

£ Considera que tener mas tiempo para generar los cambios en los documentos ayudaria a *
aumentar el First Pass Yield?

® si
O Mo

¢ Considera gue los técnicos no tienen clara la documentacion por falta de interés? *

O si
@Nn

& Considera que el First Pass Yield se ve afectado por descuido de los técnicos? *

() si
@Hu

i Considera gue las retroalimentaciones hacia los t&cnicos son ineficientes? *

@ si
O Mo
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111323, 9:35 PM Enfrevista: Smile Direct Club

£ Considera que los lideres tienen las herramientas necesarias para supervisar adecuadaments *
a sus técnicos en lo que respecta a las mélricas de calidad?

O s
@® No

¢ Considera que seria beneficioso proporcionar a los téenicos directamente mayor visibilidad de *
los datos relacionados con el First Pass Yield?

® si
O No

Si su respuesta fue "Si" en la pregunta anterior, por favor elija una de las siguientes opciones
para la pregunta: ;Cual deberia ser la instancia responsable de brindar a los lécnicos mayor
visibilidad de los datos vinculados al First Pass Yield?

@ Team Leads
() Team Captains

I':] Ingenieria de procesos

O Ingenieria de calidad

() otre:
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¢ Considera gue |la falta de auditorias en los procesos podria estar afectando el First Pass i
Yield?

O si
@® Mo

£ Cual(es) factor(es) considera que pueden generar un impaclo negativo para los técnicosala *
hora de recibir un entrenamiento?

Trabajo remoto
Uso de camara
Falta de compromiso y motivacion

Falta de preparacion por parte del entrenadaor

S8000

Cambios frecuentes en la documentacion

Otro:

L]

Si eligio la opcion "Otra” en la pregunta anterior, por favor proporcione su respuesta o
comentario especifico aqui:

£ Considera que las automatizaciones son parte de las principales razones por las cuales se *
genera un retrabajo?

@® si
D Mo
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Si eligio "Si" en la pregunta anterior, porfaver justifique su respuesta aqui:

Muchas veces la autamatizacidn no trabaja adecuadamente o sa desactiva v esto empieza a generar los
errares

Mombre *

Andrea Zifiga Sanchez

Este contenido no ha sido creado ni aprobedo por Google.

Google Formularios
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Entrevista: Smile Direct Club

Este instrumento tiene comao finalidad completar informacidn relevante de la operacidn que ayude a
ponderar cada una de las causas que afectan el First Pass Yield.

INSTRUCCIONES:

A continuacidn, encontrara una serie de preguntas, las cuales se solicita responder de acuerdo a su
criterio, marcando lo correspondiente a cada pregunta o bien, responder lo que se solicita en caso de las
preguntas abiertas. En ninguno de los casos se toma como cormecta o incorrecta su respuesta. La
informacidn consignada es totalmente confidencial.

£ Considera que la documentacion es extensa y confusa? *

® si
I':_:l Mo

¢ Encuentra complicado seguir la documentacion al realizar una tarea? *

O si
@Mn

£ Considera que la documentacion experimenta cambios frecuentes? *

@® si
O Mo
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¢ Considera gue las modificaciones en los documentos generan confusiones en las E
instrucciones de trabajo?

@ si
() No

& Considera que las revisiones periodicas de los documentos no se efectuan de la mejor i
manera por parte de los responsables de la revision?

@® si
O Mo

¢ Considera que es importante tener un foro de discusion anles de generar un cambioenlos  *
documentos?

@ si
(:I Mo

¢ Considera gue el tiempo que se da para generar los cambios en los documentos es el mas *
apto?

() =
@Mn
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1143723, 9:35 PM Enftrevista: Smile Direcl Club

£ Considera que tener mas tiempo para generar los cambios en los documentos ayudaria a i
aumentar el First Pass Yield?

® si
O Mo

¢ Considera que los técnicos no tienen clara la documentacion por falta de interés? *

O si
@Hu

£ Considera que el First Pass Yield se ve afectado por descuido de los técnicos? *

) si
@Hn

£ Considera gue las retroalimentaciones hacia los t&cnicos son ineficientes? *

O si
@Hn
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£ Considera que los lideres tienen las herramientas necesarias para supervisar adecuadaments *
a sus técnicos en lo que respecta a las mélricas de calidad?

O si
@Nu

¢ Considera gue seria beneficioso proporcionar a los técnicos directamente mayor visibilidad de *
los datos relacionados con el First Pass Yield?

® si
(O No

5i su respuesta fue "Si" en la pregunta anterior, por favor elija una de las siguientes opciones
para la pregunta: ;Cual deberia ser la instancia responsable de brindar a los écnicos mayor
visibilidad de los datos vinculados al First Pass Yield?

@ Team Leads
() Team Captains

[:l Ingenieria de procesos

O Ingenieria de calidad

O Otro:
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£ Considera que la falta de auditorias en los procesos podria estar afectando el First Pass *
Yield?

® si
O Mo

£ Cual{es) factor(es) considera que pueden generar un impacto negativo para los técnicosala *
hora de recibir un entrenamiento?

[ ] Trabajo remoto

Uso de camara

Falta de compromiso y motivacion

Falta de preparacion por parte del entrenador

|8 00

Cambios frecuentes en la documentacion

Otra:

0

Si eligio la opcion "Otra” en la pregunta anterior, por favor proporcione su respuesta o
comentario especifico aqui:

¢ Considera que las automatizaciones son parte de las principales razones por las cuales se *
genera un retrabajo?

@® si
() No
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Si eligio "5i* en la pregunta anterior, porfavor justifique su respuesta agui:

Las automatizaciones nunca han funcionado bien al 100% siempre presntan issues que vienen afectar la
calidad y la preduccion de los tecnicos.

Mombra *

Elena Gamboa Mora

Este contenido no ha sido creado ni aprobedo por Google.

Google Formularios
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Entrevista: Smile Direct Club

Este instrumento tiene como finalidad completar informacicn relevante de la operacidn gue ayude a
ponderar cada una de las causas que afectan el First Pass Yield.

INSTRUCCIOMES:

A continuacidn, encontrara una serie de preguntas, las cuales se solicita responder de acuerdo a su
criterio, marcando lo correspondiente a cada pregunta o bien, responder lo que se solicita en caso de las
preguntas abiertag. En ninguno de los casos se toma como correcta o incorrecta su respuesta. La
informacidn consignada es totalmente confidencial.

¢ Considera gue la documentacion es extensa y confusa? *

) si
@Hu

£ Encuentra complicado seguir la documentacion al realizar una tarea? *

() =
@Nu

& Considera que la documentacion experimenta cambios frecuentes? *

@® si
O Mo
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i Considera que las modificaciones en los documentos generan confusiones en las "
instrucciones de trabajo?

O si
@Hu

¢ Considera gue las revisiones pericdicas de los documentos no se efectuan de la mejor o
manera por parte de los responsables de la revision?

O si
(® Mo

¢ Considera que es importante tener un foro de discusion antes de generar un cambio en los  *
documentos?

@ si
() No

i Considera que el tiempo que se da para generar los cambios en los documentos es el mas =
apto?

@ si
O Mo
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£ Considera que tener mas tiempo para generar los cambios en los documentos ayudaria a i
aumentar el First Pass Yield?

O si
@Hn

¢ Considera que los técnicos no tienen clara la documentacion por falta de interés? *

@ si
C] Mo

£ Considera que el First Pass Yield se ve afectado por descuido de los técnicos? *

@ si
I::] Mo

£ Considera gue las retroalimentaciones hacia los t&cnicos son ineficientes? *

O si
@Hn
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& Considera que los lideres ienen las herramientas necesarias para supervisar adecuadamente *
a sus técnicos en lo gue respecta a las métricas de calidad?

O si
@ No

i Considera que seria beneficioso proporcionar a los técnicos directamente mayor visibilidad de *
los datos relacionados con el First Pass Yield?

@ si
O Mo

Si su respuesta fue "Si" en la pregunta anterior, por favor elija una de las siguientes opciones
para la pregunta: ;Cual deberia ser la instancia responsable de brindar a los técnicos mayor
visibilidad de los datos vinculados al First Pass Yield?

@ Team Leads
() Team Captains

l‘:l Ingenieria de procesos

O Ingenieria de calidad

() otro:
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¢ Considera gue la falta de auditorias en los procesos podria estar afectando el First Pass E
Yield?

O si
® Mo

¢ Cual(es) factor(es) considera que pueden generar un impacto negativo para los técnicosala *
hora de recibir un entrenamiento?

Trabajo remoto

Uso de camara

Falta de compromiso y motivacion

Falta de preparacion por parte del entrenadaor

Cambios frecuentes en la documentacion

Otro:

O 00800

Si eligio la opcion "Otra” en la pregunta anterior, por favor proporcione su respuesta o
comentario especifico aqui:

En trabajo remoto es dificil mantener el interes de los chicos a la hora de un entrenamiento

i Considera gue las automatizaciones son parte de las principales razones por las cuales se "
genera un retrabajo?

() si
@Nu
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1113723, 9:35 P Enftrevista: Smile Direct Club

Si eligio "Si* en la pregunta anterior, porfavor justifique su respuesta aqui:

Mombre *

Madeline Guillen Murilla

Este contenida no ha sido creado ni aprobedo por Google.

Google Formularios
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Entrevista: Smile Direct Club

Este instrumento tiene como finalidad completar informacian relevante de la operaciGn gue ayude a
ponderar cada una de las causas que afectan el First Pass Yield.

INSTRUCCIOMES:

A continuacion, encontrara una serie de preguntas, las cuales se solicita responder de acuerdo a su
criterio, marcando lo correspondiente a cada pregunta o bien, responder lo que se solicita en caso de las
preguntas abiertas. En ninguno de los casos se toma como correcta o incorrecta su respuesta. La
informacidn consignada es totalmente confidencial.

¢ Considera que la documentacion es extensa y confusa? *

) si
@Hu

¢ Encuentra complicado seguir la documentacion al realizar una tarea? *

() si
@Mn

£ Considera que la documentacion experimenta cambios frecuentes? *

@) si
(O No
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114323, 9:35 P Enfrevista: Smile Direct Club

£ Considera que las modificaciones en los documentos generan confusiones en las *
instrucciones de trabajo?

® si
O Mo

i Considera gue las revisiones periodicas de los documentos no se efectuan de la mejor o
manera por parte de los responsables de la revision?

@ si
(O No

i Considera gue es importante tener un foro de discusion antes de generar un cambio en los *
documentos?

@) si
[:l Mo

£ Considera que el tiempo que se da para generar los cambios en los documentos es el mas =
apto?

O si
@Mn
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1113723, 9:35 PM Entrevista: Smile Direct Club

¢ Considera que tener mas tiempo para generar los cambios en los documentos ayudaria a K
aumentar el First Pass Yield?

® si
O Mo

¢ Considera que los técnicos no tienen clara la documentacion por falta de interes? *

O si
@Nn

& Considera que el First Pass Yield se ve afectado por descuido de los técnicos? *

) si
@Nn

¢ Considera gue las retroalimentaciones hacia los técnicos son ineficientes? *

® si
O Mo
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1143723, 9:35 PM Enftrevista: Smile Direct Club

£ Considera que los lideres tienen las herramientas necesarias para supervisar adecuadaments *
a sus técnicos en lo gue respecta a las mélricas de calidad?

O si
@Hn

¢ Considera gue seria beneficioso proporcionar a los técnicos directamente mayor visibilidad de *
los datos relacionados con el First Pass Yield?

(® si
() Mo

Si su respuesta fue "Si" en la pregunta anterior, por favor elija una de las siguientes opciones
para la pregunta: ;Cual deberia ser la instancia responsable de brindar a los técnicos mayor
visibilidad de los datos vinculados al First Pass Yield?

D Team Leads
(®) Team Captains

l:,l Ingenieria de procesos

l':l Ingenieria de calidad

o Otro:
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1113723, 935 PM Enftrévista: Smile Direct Club
¢ Considera gue |a falta de auditorias en los procesos podria estar afectando el First Pass %
Yield?

O si
@® MNo

¢ Cual(es) factor(es) considera que pueden generar un impacto negativo para los técnicosala *
hora de recibir un entrenamiento?

Trabajo remoto

Uso de camara

Falta de compromiso y motivacion

Falta de preparacion por parte del entrenador

SO08 0

Cambios frecuentes en la documentacion

Otro:

L]

Si eligio la opcion "Otra” en la pregunta anterior, por favor proporcione su respuesta o
comentario especifico agui:

£ Considera que las automatizaciones son parte de las principales razones por las cuales se "
genera un retrabajo?

() si
@Nn
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1143723, 9:35 PM Enftrevista: Smile Direct Club

Si eligio "Si" en la pregunta anterior, porfavor justifique su respuesta aqui:

Mombre *

Andres Arguedas

Este contenido no ha sido creado ni aprobedo por Google.

Google Formularios
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1143723, 9:35 PM Enftrevista: Smile Direcl Club

Entrevista: Smile Direct Club

Este instrumento tiene como finalidad completar informacian relevante de la operacicn que ayude a
ponderar cada una de las causas que afectan el First Pass Yield.

INSTRUCCIOMES:

A continuacion, encontrara una serie de preguntag, las cuales se solicita responder de acuerdo a su
criterio, marcando lo correspondiente a cada pregunta o bien, responder lo que se solicita en caso de las
preguntas abiertas. En ninguno de los casos se toma como correcta o incorrecta su respuesta. La
informacién consignada es totalmente confidencial.

£ Considera que la documentacion es extensa y confusa? *

() si
@Hn

¢ Encuentra complicado seguir la documentacion al realizar una tarea? *

() si
@Hu

£ Considera que la documentacion experimenta cambios frecuentes? *

@) si
() Mo

hitps:/idocs. google. comiermsid!1 iBK_EWHL TNMdKmzxNn TN eBSGY_M_ICkeNMBHgleditiresponses B5/156



194

1143723, 9:35 PM Enftrevista: Smile Direcl Club

£ Considera que las modificaciones en los documentos generan confusiones en las i
instrucciones de trabajo?

O si
@Hn

£ Considera que las revisiones periodicas de los documentos no se efectuan de la mejor e
manera por parte de los responsables de la revision?

O si
® Mo

£ Considera gue es importante tener un foro de discusion antes de generar un cambio en los
documentos?

® si
D Mo

£ Considera que el tiempo gue se da para generar los cambios en los documentos es el mas  *
apta?

@ si
O Mo
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¢ Considera gue tener mas tiempo para generar los cambios en los documentos ayudaria a %
aumentar el First Pass Yield?

@) si
() No

¢ Considera que los técnicos no tienen clara la documentacion por falta de interés? *

® si
O Mo

£ Considera que el First Pass Yield se ve afectado por descuido de los técnicos? *

® si
{0 No

£ Considera que las retroalimentaciones hacia los t&cnicos son ineficientes? *

O si
@Nu
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£ Considera que los lideres tienen las herramientas necesarias para supervisar adecuadaments *
a sus técnicos en lo gue respecta a las mélricas de calidad?

® si
O Mo

¢ Considera que seria beneficioso proporcionar a los técnicos directamente mayor visibilidad de *
los datos relacionados con el First Pass Yield?

@) si
() Mo

Si su respuesta fue "Si" en la pregunta anterior, por favor elija una de las siguientes opeciones
para la pregunta: ;Cual deberia ser la instancia responsable de brindar a los técnicos mayor
visibilidad de los datos vinculados al First Pass Yield?

@ Team Leads
() Team Captains

D Ingenieria de procesos

O Ingenieria de calidad

() otre:
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¢ Considera gue la falta de auditorias en los procesos podria estar afectando el First Pass E
Yield?

O s
@® No

¢ Cual{es) factor(es) considera que pueden generar un impacto negativo para los técnicosala *
hora de recibir un entrenamiento?

| | Trabajo remoto

Uso de camara

Falta de compromiso y motivacion

|:| Falta de preparacion por parte del entrenador

|:| Cambios frecuentes en la documentacion

[] otre:

Si eligio la opcion "Otra” en la pregunta anterior, por favor proporcione su respuesta o
comentario especifico aqui:

£ Considera que las automatizaciones son parte de las principales razones por las cuales se "
genera un retrabajo?

() si
@Nu
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1113723, 9:35 PM Enftrevista: Smile Direct Club

Si eligio "Si" en la pregunta anterior, porfaver justifique su respuesta aqui:

Mombre *

Kevin

Este contenido no ha sido creedo ni aprobedo por Google.

Google Formularios

httpe:lidocs pooghe comTormeid 1 BK_EWrL 1N el ENeBSY_M_ICkeNNBHg editirespanses V156



199

1143723, 9:35 PM Enftrevista: Smile Direct Club

Entrevista: Smile Direct Club

Este instrumento tiene coma finalidad completar informacidn relevante de la operacidn que ayude a
ponderar cada una de las causas que afectan el First Pass Yield.

INSTRUCCIOMES:

A continuacién, encontrara una serie de preguntas, las cuales se solicita responder de acuerdo a su
criterio, marcando lo correspondiente a cada pregunta o bien, responder lo que se solicita en caso de las
preguntas abiertas. En ninguno de los casos se toma como correcta o incorrecta su respuesta. La
informacidn consignada es totalmente confidencial.

£ Considera que la documentacion es extensa y confusa? *

) si
@Hn

¢ Encuentra complicado seguir la documentacion al realizar una tarea? *

O si
@Hu

£ Considera que la documentacion experimenta cambios frecuentes? *

@) si
O Mo
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£ Considera que las modificaciones en los documentos generan confusiones en las i
instrucciones de trabajo?

O si
@Hn

¢ Considera que las revisiones periodicas de los documentos no se efectuan de la mejor e
manera por parte de los responsables de la revision?

O si
® Mo

£ Considera gue es importante tener un foro de discusion antes de generar un cambio en los  *
documentos?

® si
D Mo

£ Considera que el tiempo gue se da para generar los cambios en los documentos es el mas =
apta?

() si
@Hn
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£ Considera que tener mas tiempo para generar los cambios en los documentos ayudaria a *
aumentar el First Pass Yield?

@® si
O Mo

£ Considera que los técnicos no tienen clara la documentacion por falta de interes? *

@ si
O Mo

& Considera que el First Pass Yield se ve afectado por descuido de los técnicos? *

() s
@Nn

i Considera gue las retroalimentaciones hacia los técnicos son ineficientes? *

O s
@Nu
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£ Considera que los lideres tienen las herramientas necesarias para supervisar adecuadaments *
a sus técnicos en lo gue respecta a las mélricas de calidad?

® si
O Mo

¢ Considera que seria beneficioso proporcionar a los técnicos directamente mayor visibilidad de *
los datos relacionados con el First Pass Yield?

@) si
() Mo

Si su respuesta fue "Si" en la pregunta anterior, por favor elija una de las siguientes opciones
para la pregunta: ;Cual deberia ser la instancia responsable de brindar a los técnicos mayor
visibilidad de los datos vinculados al First Pass Yield?

@ Team Leads
() Team Captains

O Ingenieria de procesos

O Ingenieria de calidad

() otre:
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¢ Considera gue |a falta de auditorias en los procesos podria estar afectando el First Pass %
Yield?

O si
@® MNo

¢ Cual(es) factor(es) considera que pueden generar un impacto negativo para los técnicosala *
hora de recibir un entrenamiento?

Trabajo remoto

Uso de camara

Falta de compromiso y motivacion

Falta de preparacion por parte del entrenador

Cambios frecuentes en la documentacion

Otro:

0O 00800

Si eligio la opcion "Otra” en la pregunta anterior, por favor proporcione su respuesta o
comentario especifico agui:

£ Considera que las automatizaciones son parte de las principales razones por las cuales se *
genera un retrabajo?

() si
@Nn
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1113723, 9:35 PM Entrevista: Smile Direcl Club

Si eligio "Si* en la pregunta anterior, porfavor justifique su respuesta aqui:

Mombre *

Meriam

Este contenido no ha sido creado ni aprobedo por Google.

Google Formularios
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111323, 9:35 PM Enfrevista: Smile Direct Club

Entrevista: Smile Direct Club

Este instrumento tiene comao finalidad completar informacidn relevante de la operacion que ayude a
ponderar cada una de las causas que afectan el First Pass Yield.

INSTRUCCIONES:

A continuacion, encontrara una serie de preguntas, las cuales se solicita responder de acuerdo a su
criterio, marcando lo correspondiente a cada pregunta o bien, responder lo que se golicita en caso de las
preguntas abiertas. En ninguno de los casos se toma como cormecta o incorrecta su respuesta. La
informacidn consignada es totalmente confidencial.

¢ Considera que la documentacion es extensa y confusa? *

@ si
l:__:l Mo

¢ Encuentra complicado seguir la documentacion al realizar una tarea? *

@ si
() No

£ Considera que la documentacion experimenta cambios frecuentes? *

® si
O Mo
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1113723, 9:35 PM Enftrevista: Smile Direct Club

& Considera que las modificaciones en los documentos generan confusiones en las 3
instrucciones de trabajo?

® si
O Mo

¢ Considera gue las revisiones periodicas de los documentos no se efectuan de la mejor i
manera por parte de los responsables de la revision?

O si
® Mo

¢ Considera que es importante tener un foro de discusidn anles de generar un cambio en los *
documentos?

@ si
() No

& Considera que el tiempo gue se da para generar los cambios en los documentos es el mas
apto?

) si
@Nu

https: lidacs ponghe comTormaid/ 1 K_EWL 1N rmedhiTENeBSSY_M_ICkzNNBHpditiespanses OR/156
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111323, 9:35 PM Enftrevista: Smile Direct Club

¢ Considera gue tener mas tiempo para generar los cambios en los documentos ayudaria a E
aumentar el First Pass Yield?

(® si
() No

¢ Considera que los técnicos no tienen clara la documentacion por falta de interés? *

@ si
O Mo

£ Considera que el First Pass Yield se ve afectado por descuido de los lécnicos? *

@ si
() No

£ Considera que las retroalimentaciones hacia los técnicos son ineficientes? *

® si
O Mo
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1113723, 9:35 PM Enftrevista: Smile Direct Club

i Considera gue los lideres tienen las herramientas necesarias para supervisar adecuadamente *
a sus técnicos en lo gue respecta a las métricas de calidad?

@® si
() No

& Considera que seria beneficioso proporcionar a los técnicos directamente mayor visibilidad de *
los datos relacionados con el First Pass Yield?

@ si
O Mo

Si su respuesta fue "Si" en la pregunta anterior, por favor elija una de las siguientes opciones
para la pregunta: ;Cual deberia ser la instancia responsable de brindar a los técnicos mayor
visibilidad de los datos vinculados al First Pass Yield?

O Team Leads

() Team Captains

O Ingenieria de procesos

@ Ingenieria de calidad

(O otre:
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111323, 9:35 P Enftrevista: Smile Direct Club
¢ Considera gue la falta de auditorias en los procesos podria estar afectando el First Pass E
Yield?

O si
@® No

¢ Cual(es) factor(es) considera que pueden generar un impacto negativo para los técnicosala *
hora de recibir un entrenamiento?

Trabajo remoto

Uszo de camara

Falta de compromiso y motivacion

Falta de preparacion por parte del entrenadaor

Cambios frecuentes en la documentacion

Otro:

IR < I < <

Si eligio la opcion "Otra” en la pregunta anterior, por favor proporcione su respuesta o
comentario especifico aqui:

i Considera gue las automatizaciones son parte de las principales razones por las cuales se "
genera un retrabajo?

() si
@Nu
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1113723, 9:35 PM Entrevista: Smile Direct Club

Si eligio "Si" en la pregunta anterior, porfavor justifigue su respuesta agui:

Mombre *

Esteban Arce

Este contenido no ha sido creado ni aprobado por Google.

Google Formularios
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1113723, 9:35 PM Entrevista: Smie Direcl Club

Entrevista: Smile Direct Club

Este instrumento tiene como finalidad completar informacidn relevante de la operacion que ayude a
ponderar cada una de las causas que afectan el First Pass Yield.

INSTRUCCIONES:

A continuacidn, encontrara una serie de preguntas, las cuales se solicita responder de acuerdo a su
criterio, marcando lo correspondiente a cada pregunta o bien, responder lo gue se solicita en caso de las
preguntas abiertas. En ninguno de los casos se toma como cormecta o incorrecta su respuesta. La
informacién consignada es totalmente confidencial.

¢ Considera que la documentacion es extensa y confusa? *

@® si
) Mo

¢ Encuentra complicado seguir la documentacion al realizar una tarea? *

@ si
I::jl Mo

¢ Considera que la documentacion experimenta cambios frecuentes? =

@ si
O Mo

-iidocs. be comfTormsid!1iBE_EWrL 1NXdErmzxhhtTNeBSgyY _M_3CkzNM 103156
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111323, 9:35 PM Enftravista: Smie Direct Club

¢ Considera gue las modificaciones en los documentos generan confusiones en las i
instrucciones de trabajo?

O si
@® Mo

¢ Considera que las revisiones periodicas de los documentos no se efectuan de la mejor <
manera por parte de los responsables de la revision?

@ si
O No

¢ Considera que es importante tener un foro de discusion antes de generar un cambio enlos  *
documentos?

@ si
I’.:I Mo

¢ Considera que el tiempo que se da para generar los cambios en los documentos es el mas *
apto?

) si
@Nu

https:lidocs pooghe comTormaid 1 BK_EWrL INKAKrmexhniTENeBSY_M_3CkeNNBHg editirespanses 1041156
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1143723, 9:35 PM Enftrevista: Smile Direcl Club

£ Considera gue tener mas tiempo para generar los cambios en los documentos ayudaria a i
aumentar el First Pass Yield?

(® si
() Mo

¢ Considera que los técnicos no tienen clara la documentacion por falta de interés? *

@ si
O Mo

£ Considera que el First Pass Yield se ve afectado por descuido de los técnicos? *

@ si
() No

£ Considera que las retroalimentaciones hacia los técnicos son ineficientes? *

@ si
O Mo
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1113723, 9:35 P Enfrevista: Smile Direct Club

£ Considera que los lideres tienen las herramientas necesarias para supervisar adecuadaments *
a sus técnicos en lo que respecta a las mélricas de calidad?

O si
@Nu

¢ Considera gue seria beneficioso proporcionar a los técnicos directamente mayor visibilidad de *
los datos relacionados con el First Pass Yield?

@ si
() No

5i su respuesta fue "Si" en la pregunta anterior, por favor elija una de las siguientes opciones
para la pregunta: ;Cual deberia ser la instancia responsable de brindar a los écnicos mayor
visibilidad de los datos vinculados al First Pass Yield?

I::I Team Leads
() Team Captains

[:l Ingenieria de procesos

@ Ingenieria de calidad

O Otro:
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1143723, 9:35 PM Enftrevista: Smile Direcl Club
¢ Considera gue |la falta de auditorias en los procesos podria estar afectando el First Pass i
Yield?

@ si
() Mo

£ Cual(es) factor(es) considera que pueden generar un impaclo negativo para los técnicosala *
hora de recibir un entrenamiento?

Trabajo remoto

Uso de camara

Falta de compromiso y motivacion

Falta de preparacion por parte del entrenadaor

(<IN < N <

Cambios frecuentes en la documentacion

Otro:

L]

Si eligio la opcion "Otra” en la pregunta anterior, por favor proporcione su respuesta o
comentario especifico aqui:

£ Considera que las automatizaciones son parte de las principales razones por las cuales se *
genera un retrabajo?

() si
@Hn
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1113723, 9:35 PM Entrevista: Smile Direct Club

Entrevista: Smile Direct Club

Este instrumento tiene comao finalidad completar informacidn relevante de la operacion que ayude a
ponderar cada una de las causas que afectan el First Pass Yield.

INSTRUCCIONES:

A continuacion, encontrara una serie de preguntas, las cuales se solicita responder de acuerdo a su
criterio, marcando lo correspondiente a cada pregunta o bien, responder lo que se solicita en caso de las
preguntas abiertas. En ninguno de los casos se toma como cofrecta o incorrecta su respuesta. La
informacion consignada es totalmente confidencial.

¢ Considera que la documentacion es extensa y confusa? *

) si
@Nn

¢ Encuentra complicado seguir la documentacion al realizar una tarea? *

O si
@Nn

& Considera que la documentacion experimenta cambios frecuentes? *

® si
O Mo
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1113723, 9:35 PM Enftrevista: Smile Direct Club

¢ Considera gue las modificaciones en los documentos generan confusiones en las E
instrucciones de trabajo?

O =
@® No

¢ Considera que las revisiones periodicas de los documentos no se efectuan de la mejor o
manera por parte de los responsables de la revision?

)
@® No

£ Considera que es importante tener un foro de discusion antes de generar un cambicenlos  *
documentos?

@ si
l::l Mo

¢ Considera gue el tiempo que se da para generar los cambios en los documentos eselmas *
apto?

() si
@Hn
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111323, 9:35 PM Enfrevista: Smile Direcl Club

£ Considera que tener mas tiempo para generar los cambios en los documentos ayudaria a *
aumentar el First Pass Yield?

® si
O Mo

¢ Considera gue los técnicos no tienen clara la documentacion por falta de interés? *

@ si
O Mo

& Considera que el First Pass Yield se ve afectado por descuido de los técnicos? *

@ si
I::l Mo

i Considera gue las retroalimentaciones hacia los t&cnicos son ineficientes? *

O si
@Hu
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1113723, 9:35 PM Enftrevista: Smile Direct Club

¢ Considera que los lideres tienen las herramientas necesarias para supervisar adecuadaments *
a sus técnicos en lo que respecta a las mélricas de calidad?

® si
O Mo

¢ Considera que seria beneficioso proporcionar a los técnicos directamente mayor visibilidad de *
los datos relacionados con el First Pass Yield?

® si
(O No

Si su respuesta fue “Si" en la pregunta anterior, por favor elija una de las siguientes opciones
para la pregunta: ;Cual deberia ser la instancia responsable de brindar a los técnicos mayor
visibilidad de los datos vinculados al First Pass Yield?

@ Team Leads
() Team Captains

O Ingenieria de procesos

D Ingenieria de calidad

O Otro:
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1143523, 9:35 PM Enfrevista: Smile Direct Club
¢ Considera que la falta de auditorias en los procesos podria estar afectando el First Pass *
Yield?

¢ Cual{es) factor(es) considera que pueden generar un impacto negativo para los técnicosala *
hora de recibir un entrenamiento?

Trabajo remoto
Uso de camara
Falta de compromiso y motivacion
Falta de preparacion por parte del entrenador

Cambios frecuentes en la documentacion

Otro:

Si eligio la opeion "Otra” en la pregunta anterior, por favor proporcione su respuesta o

comentario especifico agui:
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111323, 9:35 PM Enftrevista: Smile Direct Club

& Considera que las modificaciones en los documentos generan confusiones en las "
instrucciones de trabajo?

O s
@Nn

¢ Considera gue las revisiones pericdicas de los documentos no se efectuan de la mejor o
manera por parte de los responsables de la revision?

® si
(O No

¢ Considera que es importante tener un foro de discusidn anles de generar un cambioenlos  *
documentos?

@ si
() No

£ Considera que el tiempo que se da para generar los cambios en los documentos es el mas =
apto?

) si
@Nn
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114323, 9:35 P Enfrevista: Smile Direcl Club

Si eligio "Si" en la pregunta anterior, porfavor justifigue su respuesta aqui:

La automatizacion de prescripeiones genara muchos retrabajos

Mombre *

Mario Gonzalez

Este contenida no ha sido creado ni eprobedo por Google.

Google Formularios
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1143723, 9:35 PM Enftrevista- Smile Direct Club

Entrevista: Smile Direct Club

Este instrumento tiene coma finalidad completar informacidn relevante de la operacidn que ayude a
ponderar cada una de las causas que afectan el First Pass Yield.

INSTRUCCIOMES:

A continuacidn, encontrara una serie de preguntas, las cuales se solicita responder de acuerdo a su
criterio, marcando lo correspondiente a cada pregunta o bien, responder lo que se solicita en caso de las
preguntas abiertas. En ninguno de los casos se toma como correcta o incorrecta su respuesta. La
informacidn consignada es totalmente confidencial.

£ Considera que la documentacion es extensa y confusa? *

@) si
O Mo

¢ Encuentra complicado seguir la documentacion al realizar una tarea? *

@ si
) Mo

£ Considera que la documentacion experimenta cambios frecuentes? *

® si
O Mo
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1113723, 9:35 P Enfrevista: Smile Direct Club

i Considera que las modificaciones en los documentos generan confusiones en las "
instrucciones de trabajo?

@ si
O Mo

¢ Considera gue las revisiones pericdicas de los documentos no se efectuan de la mejor o
manera por parte de los responsables de la revision?

® si
(O No

¢ Considera que es importante tener un foro de discusion antes de generar un cambio en los  *
documentos?

@ si
() No

i Considera que el tiempo que se da para generar los cambios en los documentos es el mas =
apto?

@ si
O Mo
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111323, 9:35 P Enfrevista: Smile Direcl Club

£ Considera que tener mas tiempo para generar los cambios en los documentos ayudaria a *
aumentar el First Pass Yield?

® si
O Mo

¢ Considera gue los técnicos no tienen clara la documentacion por falta de interés? *

@ si
O Mo

& Considera que el First Pass Yield se ve afectado por descuido de los técnicos? *

@ si
I::] Mo

i Considera gue las retroalimentaciones hacia los t&cnicos son ineficientes? *

@ si
O Mo
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1143723, 9:35 PM Enftrevista: Smile Direcl Club

£ Considera que los lideres tienen las herramientas necesarias para supervisar adecuadaments *
a sus técnicos en lo gue respecta a las mélricas de calidad?

O si
@Hn

¢ Considera que seria beneficioso proporcionar a los técnicos directamente mayor visibilidad de *
los datos relacionados con el First Pass Yield?

@) si
() Mo

Si su respuesta fue "Si" en la pregunta anterior, por favor elija una de las siguientes opciones
para la pregunta: ;Cual deberia ser la instancia responsable de brindar a los técnicos mayor
visibilidad de los datos vinculados al First Pass Yield?

D Team Leads
() Team Captains

D Ingenieria de procesos

@ Ingenieria de calidad

() otre:
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1113723, 9:35 PM Enftrevista: Smile Direct Club
£ Considera que |a falta de auditorias en los procesos podria estar afectando el First Pass *
Yield?

@® si
O Mo

¢ Cual(es) factor(es) considera que pueden generar un impacto negativo para los técnicosala *
hora de recibir un entrenamienta?

Trabajo remoto

Uso de camara

Falta de compromiso y motivacion

Falta de preparacion por parte del entrenador

SO0000

Cambios frecuentes en la documentacion

Otro:

0

Si eligio la opeion "Otra” en la pregunta anterior, por favor proporcione su respuesta o
comentario especifico agui:

¢ Considera gue las automatizaciones son parte de las principales razones por las cuales se W
genera un retrabajo?

@ si
) Mo
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