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RESUMEN

El siguiente trabajo de titulacién se enfoca en la estandarizacion del proceso de
produccion del producto con mayor volumen de ventas del laboratorio
odontoldgico TecnidentLab, el cual tiene como objetivo poder reducir el tiempo

de entrega y los reprocesos.

Para la realizacion de este proyecto se realizd el levantamiento de toda la
informacion con ayuda de la gestion por procesos, donde se realizaron todos los
diagramas sipoc, al igual que la diagramacion de los mismos con ayuda del
software BIZAGI, para poder entender de la mejor manera el proceso de
produccion como tal y a su vez poder tener una vision de aquellos problemas u

oportunidades de mejora que se podrian atacar.

Para poder determinar el tiempo del proceso se utilizo la metodologia del Analisis
de valor agregado, donde se pudo concluir que actualmente el laboratorio esta
entregando el requerimiento en 5.4 dias lo cual esta fuera del tiempo promesa
gue ofrece el laboratorio que es de 5 dias laborales, por lo cual, con la eliminacion
y modificacion de algunas actividades del proceso, se pudo reducir el tiempo a
4.1 dias.

Para la eliminacién de reprocesos se realizaron distintas ayudas visuales y de
puntos de control para cada area por la que el producto fluye, con el objetivo de
poder dar responsabilidades a cada uno de los técnicos y que el producto sea

revisado y aprobado en cada area.

Finalmente se pudo determinar que, con la implementacién de las propuestas de
mejora, se podria llegar a obtener un ahorro de $38.676,76 al afilo en mano de
obray un aumento de la capacidad de produccion del 20% con un valor en ventas
anuales de $50.121,60.



ABSTRACT

The following titing work focuses on the standardization of the production
process of the product with the highest sales volume of the TecnidentLab dental

laboratory, which aims to reduce delivery time and reprocesses.

For the realization of this project, all the information was collected with the help
of process management, where all the sipoc diagrams were made, as well as the
diagramming of the same with the help of BIZAGI software, in order to understand
the best In this way the production process as such and in turn be able to have a

vision of those problems or improvement opportunities that could be attacked.

In order to determine the time of the process, the methodology of Value Added
Analysis was used, where it was concluded that the laboratory is currently
delivering the requirement in 5.4 days which is out of the promise time offered by
the laboratory that is 5 business days, Therefore, with the elimination and
modification of some activities of the process, the time could be reduced to 4.1

days.

For the elimination of reprocesses, different visual aids and control points were
made for each area through which the product flows, in order to give
responsibilities to each of the technicians and that the product is reviewed and
approved in each area.

Finally, it was determined that, with the implementation and modifiers explained
in the improvement proposal, a saving of $ 38,676.76 per year in labor and an
increase in production capacity of 20% could be obtained with a value in Annual
sales of $ 50,121.60.
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1. Capitulo I. Introduccion

El objetivo principal de todas las empresas alrededor del mundo es tener un
crecimiento considerable con respecto al tiempo de funcionamiento, y poder
seguir consiguiendo metas a largo plazo aumentando su rentabilidad en el
mercado y logrando un posicionamiento por encima de sus competidores o

empresas semejantes.

Sin embargo, para lograr tener un crecimiento constante las empresas deben
adaptarse a los cambios y factores que se presentan en el dia a dia, y a su vez
poder adoptar nuevas herramientas que permitan mejorar la calidad de sus

procesos y trabajos que realicen en general.

Es aqui donde la mayoria de empresas tienen un tope en su crecimiento, por el
simple motivo de no querer evolucionar o cambiar la forma en el manejo de la
empresa y sentirse comodos con lo que tienen, sin darse cuenta que esto es un
factor que a largo plazo les va afectar considerablemente, y lo éptimo es
percatarse a tiempo que tener un enfoque de mejora continua y optimizacién en
sus procesos es la unica manera de seguir otorgando un valor agregado al

servicio o producto que ofrecen.

Teniendo en cuenta todo lo mencionando, en este proyecto de titulacion se
hablara acerca de la empresa Tecnidentlab Cia. Ltda. La cual es un laboratorio
de produccion bajo pedido de protesis dentales. Esta empresa actualmente se
encuentra posicionada en el mercado y abarca una cantidad de clientes
considerable con respecto a sus competidores, sin embargo, pese a que esta
empresa se encuentra con sus margenes rentables y con ventas optimas, hay

factores que han bloqueado de alguna manera el crecimiento de la misma.

Uno de los principales factores que afectan directamente a esta empresa es que

no se han planificado acciones de mejora 0 adaptacion de nuevas herramientas



para la mejora de los procesos productivos, administrativos y de apoyo que son
los pilares fundamentales de toda organizacion.

Sin embargo, principalmente en este proyecto de titulacién nos enfocaremos en
la estandarizacion y optimizacién de sus procesos de produccidon de proétesis
dentales, debido a que la empresa en los Ultimos afios ha tenido un tope en su
crecimiento con respecto a sus competidores, ademas de un aumento de
reprocesos y reclamos por parte de los clientes, teniendo como fuente principal
de esto la variacién en sus procesos y falta de autonomia por parte del personal
del laboratorio, provocando retrasos en el tiempo de entrega de sus pedidos y

quejas por fallas de calidad.

1.1. Antecedentes

1.1.1. Historiay actualidad de la industria odontolégica

Durante siglos la confeccién y fabricacion de protesis dentales han sido muy
importantes para la sociedad y los antiguos pueblos quienes desde muy
temprano empezaron con el uso de proétesis dentales, como por ejemplo las
antiguas comunidades utilizaban los dientes de los animales que cazaban y se
los colocaban en los espacios vacios que tenian en su dentadura y con ayuda

de bandas de oro lograban utilizar esas protesis.

Con el pasar de los afos los paises fueron mejorando y adaptando diferentes
materiales para mejorar el uso y la calidad de las protesis dentales, como por
ejemplo en China y Japdn comenzaron a usarse coronas hechas con espigas, y
finalmente decidieron utilizar minerales hasta poder crear la primera protesis
dental hecha de porcelana. A comienzos del siglo XX la industria de las protesis
dentales comienza a vivir una etapa dorada con el avance de la tecnologia y
permitiendo utilizar herramientas y maquinaria mucho mas especializada para

poder disefiar y producir proétesis dentales con una calidad superior y asi poder



cumplir con las expectativas y la experiencia del cliente final, como por ejemplo
una de la tecnologia que ayudo mucho al desarrollo de esta industria fue la
impresion en 3D de pequefias piezas que forma parte de una placa dental.

La industria de las proétesis dentales actualmente pasa por una etapa donde la
competitividad es muy alta, por el margen de personas que inician con pequefas
clinicas y tratan de adaptarse a la competencia asi sea por debajo de las
empresas que se encuentran posicionadas ya en el mercado, pero sin embargo
este incremento de la demanda en personas que comienzan Sus propios

laboratorios si afecta directamente a las demas organizaciones.

Esta industria ha tomado mucha fuerza en esta época por diferentes razones,
una de estas y la principal en consideracion de muchas personas es poder tener
una dentadura sana e higiénica para evitar problemas futuros en sus bocas, por
otro lado las personas actualmente buscan tener la sonrisa perfecta y acuden a
estéticas dentales donde permiten disefiar de manera personalizada una sonrisa
y a precios considerables por lo cual el crecimiento en ventas de toda la industria

aumentado en los ultimos afos.

Teniendo en cuenta todos estos aspectos, esta industria se ha vuelto feroz,
donde el que tenga las mejores practicas y los mejores estandares de calidad
son los que sobresalen y abarcan a la mayoria de clientes, y para lograr todo
esto se requiere siempre estar en crecimiento y mejoramiento continuo tanto de
los procesos productivos, como el enfoque a la experiencia de los clientes, sin
embargo, para poder conseguir todo este hay que tener una planificacion tanto
econdmica para la inversibn en maquinaria como en personal técnico

competente que pueda cumplir con las funciones que el puesto demanda.



1.1.2. Anédlisis de la empresay su entorno

El laboratorio odontologico Tecnidentlab se encuentra en el mercado
aproximadamente 37 afios, donde su giro de negocio es la fabricacion de
protesis dentales bajo pedido, esto quiere decir que producen bajo
especificaciones del paciente de cada cliente, con esto nos referimos a que los
clientes principales de la organizacion son odontélogos y especialistas, quienes
realizan la revision a sus pacientes y bajo los requerimientos de cada uno de
estos, los odontologos realizan los pedidos a la empresa de todas las protesis

gue necesitan con sus distintas caracteristicas.

Con respecto a la infraestructura de la empresa, cuentan con un edificio ubicado
en el norte de la ciudad de quito, que cuenta con un area de 350 metros
cuadrados distribuidas las diferentes estaciones de trabajo tanto administrativas

como productivas en 2 pisos.

Basado en las Ultimas revisiones de la empresa, se pudo identificar una base de
clientes frecuentas que en promedio son 100 odontdlogos fijos siendo la mayor
parte de la ciudad de Quito, y la otra parte distribuidos entre las ciudades de

Riobamba, Ambato, Machala y Cuenca.

Con respecto al recurso humano que se encuentra actualmente trabajando en la
empresa son 25 colaboradores distribuidos en las distintas aéreas de

produccion, logistica y administracion.

Basandonos en la asociacion de Mecanicos Dentales de pichincha se pudo
observar que en Quito hay cerca de 3 mil odontélogos. De aqui podemos
visualizar a los principales competidores de la empresa Tecnidentlab que se

detallan a continuacién en orden de importancia:



a. La competencia directa de la empresa Tecnidentlab es DENTAL BARROS
BADENT CIA. LTDA. La cual se encuentra ubicada en el centro de la

ciudad.

b. Por otro lado, se encuentra la empresa BROTHERS-DENT
DENTALMORA S.A el cual se encuentra ubicado en el norte de Quito en

el sector del condado.

c. Finalmente hablando de la competencia directa de la empresa, podemos
decir que existen pequefias empresas no formales y unipersonales que
tienen facturaciones menores a $80.000,00, donde cabe recalcar que
algunas de estas empresas no estan consideradas como empresas Sino
como pequefios artesanos y por este motivo no cobran el Impuesto sobre
el Valor Agregado (IVA)

A continuacion, se detallara la cartera de productos que ofrece el laboratorio

odontoldgico Tecnidentlab Cia. Ltda:

a. Proétesis removible de acrilico

Este tipo de producto tal como su nombre lo indica, es un tipo de proétesis el
cual permite al cliente o usuario colocarsela y quitarsela cuando sea
necesario. Pero hay que decir que especificamente este tipo de prétesis se
las realiza a las personas que no cuentan con suficiente hueso maxilar para

poder insertar implantes dentales.



Figura 1. Prétesis removible de acrilico.

Acoplado de (Clinica dental Magallanes, 2019).

b. Prétesis removible de Cromo-Cobalto y Acrilico

Este tipo de protesis también son conocidas como esqueléticos, una
caracteristica de este tipo de prétesis es que se sujeta tanto a los dientes
como en la mucosa y generalmente es una de las protesis removibles mas

utilizadas en el mercado.

Figura 2. Prétesis removible de Cromo-Cobalto y Acrilico.

Acoplado de (Intriago, 2019).



c. Proétesis fija de porcelana puray metal-porcelana

Son protesis que van cimentadas en la boca del paciente o atornilladas y solo
pueden ser retiradas por un especialista. Su valor econémico suele ser mas
elevado; asi como también, su estética es mas elaborada para brindar mas

naturalidad al paciente que las usara.

Figura 3. Prétesis fija de porcelana pura y metal-porcelana.

Acoplado de (DeltaDent, 2019).

Los principales materiales que se utilizan en la fabricacion y produccion de las

prétesis dentales son:

Porcelana

Zirconio

Acrilico

Cromo-cobalto



1.2. Alcance

Teniendo en cuenta los principales problemas que tiene el laboratorio
Tecnidentlab, el alcance de este proyecto de titulacién partira desde el
levantamiento de la informacion de los procesos de produccion de las proétesis
dentales, hasta la propuesta de mejora utilizando herramientas de

estandarizacion y control de defectos.

Ademas, hay que recalcar que para este trabajo de titulacion se hara el analisis
sobre el producto estrella que ofrece el laboratorio, el cual es la protesis de

corona metal + porcelana.

1.3. Descripcién del problema

El laboratorio odontolégico Tecnidentlab segun su ultima declaracion de ventas
en el afo 2017 estuvo sobre los $615.000,00 y una cartera de clientes fieles a la
organizacién que segun analisis internos de la empresa son alrededor de 511,
convirtiéndolo en uno de los laboratorios mejor posicionados en el mercado, sin
embargo, tienen muchos aspectos en los cuales toca buscar la manera de
resolverlos o0 mejora. Como antes se explico la Unica manera de que una
empresa vaya aumentando su crecimiento y pueda seguir otorgando un servicio
o producto con excelente calidad es adaptarse a los cambios e implementar las

herramientas que sean necesarias para mejorar la experiencia del cliente final.

Uno de los principales problemas que esta afectando al crecimiento de la
empresa, es el incumplimiento en las fechas de entrega a los clientes,
provocando la insatisfaccion de los mismos, donde las principales causas de este
problema, es el aumento de reprocesos ademas de que no se tiene una
jerarquizacién de clientes, provocando que estos coloquen el tiempo de entrega
de acuerdo a sus necesidades, teniendo como consecuencia que los trabajos en

el flujo del proceso se vea afectado, y los técnicos tengan que trabajar bajo una



presion extra para poder entregar el requerimiento en la fecha colocada por el

cliente

Este problema va de la mano con que el personal técnico de la linea de
produccion, en algunos productos no tienen los conocimientos suficientes para
concluir con un pedido, por lo cual uno de los gerentes de la empresa que son
los que dominan a la perfeccion la construccion de cualquier prétesis, deba
intervenir para poder concluir con algun trabajo en especifico. Esto provoca que
en algunos casos los productos no puedan ser concluidos de manera rapida por
el técnico, y al solicitar ayuda de unos de los gerentes, se alarga su tiempo de

ciclo.

Por tal motivo, se tiene como objetivo poder estandarizar los procesos de
produccion, y poder dar autonomia a los técnicos para que puedan desarrollar

cualquier tipo de requerimiento sin necesidad de la presencia de los gerentes.

Realizando esto se obtendria varios beneficios, como mejorar el flujo del proceso
ya que las personas no tendrian que esperar a preguntar o resolver inquietudes
del proceso con el gerente, y podrian tomar decisiones ademas de poder guiarse

con las herramientas que se implementarian.

Posteriormente los gerentes que se encuentran en la linea de produccion podrian
empezar a realizar o enfocarse en la gestion de los procesos en vez de estar
presente en la linea observando que todo se haga de la manera correcta, ya que
los técnicos tendrian todos los recursos para poder desarrollar los distintos

productos sin necesidad de la presencia de los gerentes.

Por otro lado, algo que tenemos que recalcar, es que al ser una empresa que
ofrece productos bajo pedido, y cada uno va a ser diferente, ya sea en
especificaciones o0 en tipo de material, el proceso por el cual tienen que ser
sometidas las piezas para llegar al resultado final deben cumplir con un proceso
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determinado con variaciones leves dependiendo el pedido del cliente, es aqui la
base del proyecto ya que se tomara toda la informacién posible para realizar un
estandar de trabajo optimo con ayuda de las herramientas posibles que estén al
alcance para que los técnicos como los gerentes puedan llevar de una manera
mas eficiente sus procesos, reduciendo los reprocesos Yy el tiempo de ciclo de

los requerimientos.

Hay que tener en cuenta que muchos aspectos que se refieren a la calidad de
los productos que ofrece la empresa, depende de la expertiz de los técnicos o
en este caso de los gerentes que son las personas mas especializadas en la
fabricacion de las protesis, es decir, muchos aspectos de los cuales se pueden
basar el personal para identificar la calidad de los productos, es en base a la
experiencia y al ojo humano, donde ellos ya saben como debe estar una pieza,
cuanto debe pesar aproximadamente, cual es la calidad del material, identificar
desperfectos, sin embargo, ninguno de estos aspectos se encuentra
documentado para que todos los miembros del equipo de trabajo puedan saber

cuando una pieza esta correcta o esta defectuosa.

1.4. Objetivo

Estandarizar los procesos de produccion de protesis dentales del laboratorio
odontolégico Tecnidentlab Cia. Ltda.

1.5. Objetivos especificos

1.5.1. Realizar el analisis de la situacion actual de la empresa y el levantamiento

de informacion del proceso de produccion.

1.5.2. Analizar los reclamos y quejas por parte de los clientes con respecto a

productos defectuosos.
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1.5.3. Implementar herramientas de estandarizacion como hojas de control,
instructivos y hojas de estandarizacién en el proceso de produccién

1.5.4. Realizar las propuestas de mejora encontradas para disminuir los

reprocesos y el tiempo de entrega de los pedidos.

1.5.5. Evaluar los resultados de las propuestas de mejora.

2. Capitulo Il. Marco Tedrico

2.1. Prétesis dentales

2.1.1. {,Qué es una protesis?

Una protesis se puede catalogar como la extension artificial que se disefia o
produce para reemplazar una parte del cuerpo como pueden ser en las manos,
piernas, ojos, cabello, dientes, con el objetivo de poder recuperar en lo mayor
posible la funcionalidad de la parte del cuerpo que se haya perdido o que se esté

reemplazando.

2.1.2. ¢ Qué es una proétesis dental?

Como se explico anteriormente, el objetivo de una protesis dental es poder
reemplazar una parte del cuerpo que se haya perdido o que no se encuentre
funcionando de la manera correcta, para poder mejorar la calidad de vida de los

pacientes que necesitan de estas proétesis.

Con respecto a las protesis dentales, se puede decir que es la reposicién o
reemplazo de una o varias piezas dentales que se hayan perdido por desgaste,

vejez, roturas o falta de higiene, permitiendo a las personas poder recuperar
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tanto el funcionamiento normal de la pieza o piezas reemplazadas, como la

estética de los pacientes que lo necesitan. (MedlinePluse , 2019)

2.1.3. Tipos de protesis dentales

2.1.3.1. Protesis dentales completas

Como el mismo nombre lo indica, una protesis dental completa es el cambio total
de la dentadura de los pacientes, donde esta puede estar ubicada o disefiada

tanto para para zona superior como para la zona inferior.

2.1.3.2. Protesis dentales fijas

Las protesis fijas son aquellas que como su nombre mismo lo dice, se colocan
de manera permanente en la boca de los pacientes, lo cual tiene algunas
ventajas con respecto a las protesis removibles, como por ejemplo la higiene con
la que debe ser tratada esta prétesis es mucho mas llevadera ya que los restos
de comida o fluidos no sufre filtraciones en la prétesis permitiendo tener un mejor
cuidado del mismo, por otro lado, el uso de protesis fijas requieren un menor
tiempo de adaptacion con respecto a las prétesis removibles, ya que estas en un
comienzo pueden llegar a ser un poco incomodo para los pacientes, algo que no

sucede con las prétesis fijas. (Ferrus, 2019)

2.1.3.3. Corona

Las coronas son uno de los tipos de protesis dentales fijas las cuales también
son conocidas como fundas cuyo material principal del cual estan compuestas
es el Zirconio y son aquellas que son colocadas sobre implantes que ya se
encuentren en la boca del paciente como a su vez se puede colocar encima de

dientes naturales, donde el objetivo de utilizar una corona es que esta protesis
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pueda cumplir con las funciones de una pieza dental real tanto en estética como
en funcionalidad. (Ferrus, 2019)

Figura 4. Corona.
Acoplado de (Ferrus, 2019).

2.1.3.4. Implantes dentales

Cuando nos referimos a los implantes dentales, muchas veces hay confusiones
en los pacientes entre lo que es el implante y lo que es la corona, sin embargo,
hay que recalcar que las uniones de estas dos forman un todo.

Teniendo en cuenta esto, el implante es un tornillo que se lo coloca en el hueso
de la boca del paciente y sirve para dar una sujecion duradera y por otro lado la
funda o corona se encarga de dar la parte estética y la funcionalidad. (Ferrus,
2019)
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Figura 5. Implantes dentales.

Acoplado de (ECOBODY SALUD, 2019).

2.1.3.5. Puentes dentales

Los puentes dentales estan conformados por cierto nimero de coronas que se
encuentran unidas que tienen como objetivo simular la forma de varios dientes.
Este tipo de protesis se los coloca sobre los dientes naturales del paciente con
ayuda de un cemento dental, y cabe recalcar que éstas se colocan de manera
fija a los dientes naturales y en el caso de querer retirarse la protesis solo se lo

puede hacer con ayude del odontélogo. (Ferrus, 2019)

Figura 6. Puentes dentales.

Acoplado de (Grageda, 2019).
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2.1.3.6. Prétesis dentales removibles

Una protesis dental removible como su nombre lo indica, es un tipo de protesis
cuyo objetivo es reemplazar una serie de dientes en un area determinada que
se encuentra parcialmente desdentada, donde el paciente tiene la ventaja de
poder retirarse la prétesis o ponérsela cuando guste, sin necesidad de la

presencia de un odontélogo. (Carr, McGivney, & Brown, 2006)

Figura 7. Prétesis dentales removibles.

Acoplado de (Ferruas, 2019).

2.1.4. Principales materiales de las proétesis dentales

2.1.4.1. Metal

El uso de aleaciones metdlicas en el uso de la odontologia se ha hecho cada vez
mas frecuente con el paso de los afios, especificamente para las restauraciones
protésicas. Entre los principales matales que se han ido implementado en la
industria dental en los ultimos 25 afios son el oro, paladio, plata, niquel, cobalto
y el titanio. (Giraldo, 2004)
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2.1.4.2. Ceramica o Porcelana

Hace algunos afios atras ya se vienen usando las cerdmicas o porcelanas como
materiales principales en lo que es la industria dental y de estética de pacientes,
por lo cual hoy en dia se encuentra una gran gama de tipos de ceramicas con

direccion a diferentes usos.

Teniendo en cuenta esto podemos decir que la ceramica es cualquier producto
quimico inorganico que sale como producto de la coccién de minerales a grandes
temperaturas. Ademas, podemos decir que toda porcelana es una ceramica,

pero no toda ceramica es una porcelana. (Vieira, 2019)

2.1.4.3. Resina o Aclinico

Hablando en términos técnicos y manipulacion de estos materiales, podemos
decir que en la industria dental son los mas sencillos de utilizar y a su vez uno
de los mas econdmicos, por este motivo la demanda que existe en este tipo de
materiales son altas. Sin embargo, en términos de calidad y durabilidad las
piezas o dientes fabricados con este tipo de materiales no tienen comparacion

con piezas realizadas con ceramica o porcelana.

2.2. Gestién por procesos

El enfoque que trata de dar una Gestion por Procesos, es concentrar toda la
atencion al objetivo final que se quiere lograr, involucrando a todas las areas y
procesos para que juntos fluyan en armonia y poder cumplir con las metas
planificadas, y no enfocarse Unicamente en las actividades o tareas que formar

parte de cada proceso por separado. (Fernandez, 2003)

Cuando se tiene una Gestion por Procesos, cada persona que interviene en el

mismo, trata de realizar sus actividades de la mejor manera siempre teniendo
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como enfoque el resultado final o la obtencion de metas u objetivos, es decir, se
trata de dar el aporte necesario para cumplir con sus obligaciones, pero sin
perder de vista el resultado final. (Fernandez, 2003)

La ISO 9001 propone que las empresas deben adoptar una gestion de procesos
para poder concentrar su atencién en los requerimientos que los clientes estan
solicitando y poder cumplir con las exigencias de calidad que se debe ofrecer a
los clientes finales, ademas trata de considerar las necesidades de poder
planificar cada uno de los procesos en términos que aporten valor a los productos
0 servicios y por ultimo tener la capacidad de poder controlar, medir y poder
obtener resultados reales de eficiencia y eficacia en cada uno de los procesos
como a su vez un control del desempefio tanto de los intervienes como del

procesos en conjunto. (La gestion por procesos, 2005)

2.2.1. Proceso

Un proceso se puede definir como un conjunto de actividades que se encuentran
relacionadas entre si para conseguir un objetivo final en comun, como puede ser
un producto o un servicio. En otras palabras, podemos decir que un proceso es
la manera detallada de como se hacen las cosas dentro de una organizacion,
como pueden ser los procesos de produccién, logistica, administracion, entre
otras, donde cada uno de estos procesos cuentan con un detalle de como se
realiza especificamente cada una para lograr cumplir sus objetivos o en este

caso otorgar a los clientes un producto o servicio final. (Maldonado, 2011)

Para todo proceso es necesario que se cuente con todos los recursos que
permitan el funcionamiento correcto de cada uno de los procesos, estos recursos
pueden ser mano de obra, equipos, herramientas, infraestructura, donde cada
empresa debe identificar cada recurso que sea necesario ya que sin estos
ningunos procesos podria funcionar. Ademas, cada proceso cuenta con una
serie de actividades y tareas que se necesita que estén claramente establecidas

para evitar tener incidencias o incongruencias en su ejecucion. Hay que tener



18

claro que las actividades de un proceso tienen que estar obligatoriamente
interrelacionadas, ya que siempre se tendra una entrada y una salida en cada
uno de los procesos, por lo cual ninguna actividad puede estar aislada ya que el

flujo se cortaria. (Pardo, 2012)

CONTROLES

ENTRADAS SALIDAS
PROCESO

RECURS05

Figura 8. Componentes de un proceso.

2.2.2 Niveles de procesos

Como se explicé anteriormente cada proceso cuenta con elementos para poder
funcionar de la manera correcta como son entradas, salidas, recursos y
controles, sin embargo hay que tener en cuenta que pese a que en cada proceso
se realizan actividades que dan valor para llegar al producto o servicio final, estos
procesos son parte de una estructura jerarquica, es decir todos los procesos
parten de un macro proceso, ademas en el interior de cada proceso se involucran
distintos subprocesos, donde se deben detallar las actividades que se realizan

para finalizar con las tareas detalladas que se realizan en estas actividades.
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Macroproceso

Proceso

y
‘ Subroceso
‘ Actividad
I Tarea

Figura 9. Jerarquia de procesos.
2.2.3. Mapa de procesos

Un mapa de procesos tiene como caracteristica que otorga una capacidad para
comprender y a su vez visualizar donde esta ubicado cada uno de los procesos
de la organizacion, ademas se puede identificar las principales actividades que
se desarrollan en la empresa, las cuales han sido escogidas luego de un
diagnéstico y andlisis donde se observaron si son parte del mapa de procesos o
no lo son. (Medina, 2005)

Tener un mapa de procesos permite realizar las conexiones o vinculos entre
todos los procesos de la organizacion y su rasgo caracteristico es cuando los
vinculos entre estos procesos son lo mas claros posibles cuando se los presenta.
(Medina, 2005)
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Figura 10. Ejemplo Mapa de Procesos.

2.2.4. Tipos de proceso

2.2.4.1. Procesos Estratégicos

Dentro del mapa de procesos de la organizacion, contamos con los procesos
estratégicos que dentro de la empresa tienen una importancia relevante con
respecto a otros procesos, debido a que estos corresponden a todos aquellos
que son manejados por la gerencia, donde se tiene que tomar las decisiones
acerca de los planes estratégicos y futuros que se tenga para poder mejorar
continuamente y poder identificar la perspectiva del cliente y tomar las decisiones
acertadas para cumplir con los requerimientos de los clientes. (EAE Business
School, 2019)
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2.2.4.2. Procesos clave o de valor

Los procesos clave de una organizacion son aquellos que forman parte de la
cadena de valor de la empresa, es decir, son aquellos procesos que intervienen
directamente en el proceso de produccién de un producto 0 un servicio e inciden
en la satisfaccion o insatisfaccidon de los clientes finales, es aqui donde se otorga
el valor agregado a los productos o a la trasformacién del mismo. También cabe
recalcar que los procesos clave ayudan a cumplir con la misién de la empresa,
pero no interviene necesariamente en la vision de la organizacion. (EAE
Business School, 2019)

2.2.4.3. Procesos de apoyo

Todos los procesos que forman parte del grupo de apoyo, son todos aquellos
que soportan a los demas procesos, a través de diferentes recursos, como
pueden ser mantenimiento, tecnologias de informacién, recurso humano,
administracion financiera, entre otras, sin embargo, estos pueden variar

dependiendo el giro de negocio de la empresa. (Medina, 2005)

2.2.5 Diagrama SIPOC

Se trata de un sistema de ayuda o autoayuda que permite establecer de mejor
manera una serie de ideas, con el propésito de satisfacer las necesidades de un
cliente, es decir, que también facilita el entendimiento entre ambas partes para
generar una mayor efectividad desde el momento de la recopilacién o ingreso de

datos, hasta la salida o muestreo a los usuarios.

También permite un mayor conocimiento o entendimiento de la manera en que
se trabaja y se efectian los procedimientos, dando una descripcion asertiva de

lo que se hace, impidiendo asi también la aparicion de posibles errores o fallas
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durante los procesos, siguiendo una serie de normas establecidas para mejorar

la gestidn en calidad.

Con el SIPOC creado, se ven cuéles son las actividades involucradas y de qué
forma estan interconectadas. Ademas, se pueden discernir facilmente las partes
implicadas de las que no lo estan. Por ultimo, ayuda a identificar a los clientes y
resaltar los que se tienen que satisfacer de acuerdo con los objetivos del
proyecto.

Con mucha frecuencia los clientes y proveedores de los procesos que se
analizan son internos. También es relativamente frecuente que el mismo

departamento, seccidn o persona sea proveedor y cliente a la vez. (AEC, 2019)

DIAGRAMA SIPOC
PROVEEDOR ENTRADAS , PROCESO SALIDA CLENTE
PROVEEDOR INTERNG | PRODUCTOS EN PROCESD REVISAR CAIENDARIO DE ENTREGAS
CLIENTE INTERNO PRODUCTOS TERMINADOS i ORGANIZAR C"-LENDA.'::!C? DE ENTREGAS i | PROGUCTOS DESPACHADOS e
ORDEN DE TRABAIO | RETIRAR LOS TRASAJOS EN LA LINEA DE PRODUCCION '\
| REVISAR QUE ESTE COMPLETO EL PEDIDO |

INVENTARIAR TODO EL PEDIDO
EMPACAR EL PEDEDO
PARAR LOS ENVIOS [SERVIENTREGA, COURIER, MENSAIER
REGISTRAR EN EL SISTEMA

DESPACHAR

Figura 11. Ejemplo Diagrama SIPOC.

2.2.6. Diagramacion de procesos

La diagramacion de procesos inicialmente fue creada por programadores
informaticos, ya que les ayudaba a entender de una manera mas sencilla y visual
lo que desarrollaban, sin embargo, la popularidad de este método en la
programacion fue disminuyendo, pero por otro lado las empresas en general la
adoptaron para poder administrar y controlar sus procesos de una manera mas

rapida y sencilla. (Pardo, 2012)
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La diagramacién de procesos tiene muchas utilidades para la administracion y
control de las empresas en general, ya que el poder visualizar graficamente un
proceso que puede ser complejo a simple vista, permite encontrar de manera
mas rapida oportunidades de mejora, ademas el uso de esta metodologia
permite definir responsabilidades y determinar el flujo que deben seguir cada uno
de los procesos, y de esta manera poder controlar y conocer quiénes son
proveedores o entradas para proseguir con los siguientes procesos. (Pardo,
2012)

2.2.6.1. Flujograma tipo matricial

El diagrama de flujo matricial tiene como caracteristica principal que los agentes
principales que intervienen en el proceso se encuentra en la cabeza del proceso,
y a continuacion se desglosa todas las actividades que se tienen que desarrollar,
ademas este tipo de diagramacion puede ser disefiado tanto horizontalmente
como verticalmente, sin embargo, se recomienda en algunos textos utilizar la

primera opcién. (Gehisy, 2019)

MATRICIAL VERTIAL
MATRICIAL HORIZONTAL

'
_.‘-

AGENTE A AGENTE R AGENTE C

AGENTEB

AGENTEC

=

B
e

@

Figura 12. Flujograma Matricial.
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2.2.6.2. Flujograma tipo lineal

La caracteristica principal de los flujogramas lineales es que todas las
actividades que intervienen en el proceso se encuentran secuenciadas una
debajo de la otra, ademas la construccion de este tipo de diagramacion es muy
sencilla, pero tiene como desventaja que aporta menos informacion del proceso.
(Pardo, 2012)

FLUJOGRAMA LINEAL

Tarea 1

H

Tares 2

i

Tarea s

Opq

Figura 13. Flujograma lineal.

2.2.7. Simbologia para el modelamiento de procesos

Como se ha explicado anteriormente, el objetivo de diagramar un proceso o de
realizar un flujograma, es poder trasmitirlo y entender cada uno de los procesos
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de una organizacion de una manera mas sencilla y rapida. Es por esto que
cuando realizamos el disefio de un flujograma de un proceso, existen varias
simbologias que permiten tener un mayor entendimiento sobre lo que se realiza
en cada uno de los procesos, y permite a la persona que lo lee tener una facil
vision de como se esta realizando las actividades de cada proceso. Un ejemplo

de simbologia es el que se muestra a continuacion.

SIMBOLOGIA PARA EL MODELAMIENTO DE PROCESOS

SiMBOLD NOMBRE

OPERACION

INSPECCION

TRANSPORTE

) DEMORA

ALMACENAMIENTO

Figura 14. Simbologia para flujogramas.

2.2.8. Estandar BPMN
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El estandar BPMN es una notacion que se utiliza internacionalmente para
expresar los procesos de las organizaciones de una manera estandarizada y
permitir el entendimiento de los usuarios. Ademas, esta herramienta permite
combinar la capacidad del software con la experiencia de las empresas para
poder automatizar y mejorar los procesos de las organizaciones, pero, sin

embargo, la meta del BPMN es poder proporcionar un tipo de notacién

estandarizada. (Bayard, 2019)

SIMBOLOGIA BPMN

MNOMEBRE

Inicio

DESCRIPCION

Indica donde se inicia un proceso.

Finalizaciadn Simple

Indiea gue el fluje finaliza.

Finalizacian
Terminal

Actividad

Indica la finalizacion de todo el proceso y de sus
actividades de forma inmediata.

Permite detallar una actividad en &l proceso.

Actividad Script

Permite detallar una actividad realizada por un sistema de
manera automitica

Subproceso

Permite la representacion de un subproceso en Bizagl

Contenedor {Paal)

Permite la representacidn de un proceso contenido dentro
de un pool.

Carril (Lane)

Permite la representacion de una sub - particidn dentro del
proceso (roles, posiciones, departamentos)

Compuerta
divergente
exclusiva

Permite la representacion de un punto de decision para
escoger una alternativa.

& . Compuerta Permite la representacidn de una recepcidn de diferentes
convergente rutas Que se unen a un camino comuan.
A Campuearta . .
& divergente Permite la representacion de un punto de decision para
b \,:_.-" g escoger varias alternativas basadas en eventos.
inclusiva
~,

temporizacion

{.»:l_\} Compuerta Permite la representacion de un punto de decision para
A paralela escoger caminos simultaneos sin evaluar condicidn alguna
(’- ‘) Evento de Indica la asignacidn de tiempos dentro del proceso. Su uso

es especifico para tiempos de espera.

Figura 15. Simbologia BPMN.

Acoplado de (Bayard, 2019).
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2.2.9. Simulacion de procesos

La simulacién de procesos se ha convertido actualmente en algo especial para
todas las empresas, debido a que con ayuda de un software se puede analizar
posibles escenarios de mejora, optimizacion de costos, reduccion de
movimientos, redisefio de los procesos, y muchas cosas mas, donde la fuente
principal es sustituir situaciones reales por otras creadas artificialmente para
poder demostrar y obtener una visiébn mas amplia de que podria ocurrir al hacer
algun cambio, o cuanto se podria mejorar cambiando uno o varias variables en
el proceso. (V & P, 2000)
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Figura 16. Simulacion Flexsim.

2.3. Medicion del tiempo

Uno de los factores principales en que las industrias se enfocan, es el tiempo en
gue sus procesos se estan realizando con un nimero de recursos humanos o
maquinas que realizan el trabajo, por lo cual antes de aplicar una metodologia
para realizar un estudio de tiempos, se debe conocer todo el proceso hasta el

mas minimo detalle, debido a que si no se conoce como se estan llevando a
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cabo cada una de las actividades, no se podra identificar donde se encuentran
los desperdicios y cuales procesos se pueden mejorar.

El primer paso para poder realizar el estudio del tiempo, es conocer los métodos
y formas de trabajo que se estan utilizando para poder cumplir con las distintas
actividades que forman parte del proceso. Cuando se habla de métodos, se
puede decir que es el conjunto de técnicas y procedimientos para realizar de la
manera mas Optima y segura todas las actividades del proceso.

Una vez que se conoce el detalle de cada uno de los procesos, se procede con
el analisis y la medicién del tiempo en que se estan realizando las actividades
para cumplir o completar con algun requerimiento en especifico, por lo cual se
debe realizar el cronometraje de cada una de las actividades que forman parte

del proceso.

Para esto se debe seleccionar un operario intermedio, esto quiere decir que no
sea el mejor en realizar ese proceso pero que tampoco sea el que hace el trabajo
con una menor eficacia y calidad, para asi poder tomar un tiempo medio en el

cual se esta realizando el proceso.

Unavez que se realiz6 el cronometraje de todas las actividades que forman parte
de un proceso en especifico, se procese a colocar toda la informacion en una
hoja de tiempo, donde se pone en relacion procesos y elementos con periodos

de tiempo.

Cuando se tenga toda la informacion colocada en la hoja de tiempo y organizada
adecuadamente, se podra proceder a obtener el tiempo estandar del proceso en
cada una de las areas que intervienen, y poder determinar si el tiempo en que

se estan realizando las distintas actividades se puede mejorar u optimizar.
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En el siguiente cuadro resumen se puede observar la metodologia a seguir para
realizar el estudio de métodos y tiempos. (LeanManufacturing10, 2020)

ESTUDIO DE METODOS Y TIEMPOS
' PASO DETALLE
En esta fase aplicamos la regla de Pareto y

elegimaos el producto que ocupe el 80% del

1 Seleccionar proceso de produccidn o que suponga el 80% de

las ventas y elegimos su proceso de produccion
para hacer el estudio del trabajo.

Obtener toda la informacion necesaria sobre el
N Reict método de trabajo de cada proceso y los tiempos
egistrar

g que se tarda en realizar cada uno en el momento

de realizar el estudio

Examinar de forma critica lo que registramos en la
fase anterior y ver los puntos fuertes y débiles del
roceso preguntando a los operarios
3 Examinar P ] P g_ . P 3 ¥
analizaremos si el método de trabajo y los
movimientos que ejecutan para realizarlo son los

mas eficaces.

Mediremos el tiempo de ciclo total de cada
4 Medicion proceso pero desglosandolo en el tiempo que se
tarda en cada movimiento.

Una vez recopilados todos los datos, se definira

o un tiempo estandar para cada una de las
5 Definir o .
actividades del proceso de produccidn, que

supondra la base para las futuras mejoras.

Figura 17. Estudio de Métodos y Tiempos.

2.4. Trabajo estandarizado

Dentro de cualquier empresa 0 negocio, sea grande o pequefia, otorgue un
producto o un servicio, tendrdn que cumplir con un conjunto de procesos para
poder entregar al usuario final el producto o servicio que se solicite, es aqui
donde la estandarizacién toma su lugar, debido a que el trabajo estandarizado
es la mejor forma para que una actividad o un proceso sea realizado eficaz y

efectivamente. (Locher, 2017)

El trabajo estandarizado es de mucha ayuda dentro de las organizaciones ya
que define una secuencia de pasos, y el tiempo en que se debe dar cada uno de
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los pasos entre muchas cosas mas, con el objetivo de que esa actividad sea
realizada de la misma manera y con la misma calidad el nUmero de veces que
sea necesario, con esto la organizacion o el area que esta realizando esa
actividad se puede asegurar que el proceso funciona de forma sistematica
siempre y asi se puede verificar que la calidad del producto o servicio final
cumple con los requisitos del usuario final, pero para lograr esto se puede decir
que el trabajo estandarizado debe ir de la mano con el entrenamiento y la
formacion de las personas o recurso humano que intervenga en el proceso.
(Locher, 2017)

Con respecto a la documentacién que debe existir para el trabajo estandarizado
hay que tener en cuenta algunos aspectos importantes para no desarrollarla
errbneamente, como poner informacién muy detallada donde no es necesario, 0
que falte informacion para el entendimiento del mismo. También hay que
entender la diferencia entre trabajo estandarizado y Procedimientos Operativos
estandarizados (POE).

Los Procedimientos Operativos Estandarizados (POE) son procedimientos de
trabajo con un nivel alto nivel de detalle para la realizacion de las actividades del
proceso, y generalmente se los ocupa para personal nuevo o personas que
cambia de sitio 0 puesto de trabajo y es de mucha ayuda para poder entender a
la perfeccion el proceso, por otro lado, el trabajo estandarizado muestra lo que
hay que hacer y hasta en cierto punto, cdmo hay que hacerlo, pero generalmente

no a un nivel de detalle que tiene el POE. (Locher, 2017)

2.4.1 Hojas de trabajo estandarizado (SOS)

La hoja de trabajo estandarizado se encarga de determinar la secuencia que
debe tener cada una de las actividades y como deben ser realizadas por la
persona a cargo, ademas estas hojas tienen como foco principal la calidad,

seguridad, repetitividad y cero desperdicios en el proceso.
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Cuando se realiza las hojas de trabajo estandarizado, es con el objetivo de poder
tener una referencia visual de lo que se tiene que hacer, ademas permite
observar algunos indicadores como puede ser el tiempo que se requiere para
cada actividad, los recorridos que hace la persona encargada de esa actividad,

ademas nos da puntos de control de calidad y puntos del proceso que se debe

tener cuidado.

HOJA DE TRABAJO ESTANDARIZADO 505
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Figura 18. Ejemplo de SOS.
2.4.2. Hojas de elementos de trabajo (JES)

Estas hojas tratan de trasmitir la informacion detallada acerca de una operacion
gue se tenga que realizar en un puesto de trabajo, con el objetivo de que todas

las actividades sean realizadas correctamente.
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Estas hojas son de mucha ayuda cuando hay una rotacién de personal 0 un
cambio de puesto de trabajo, debido a que estas hojas tienen toda la informacion
detallada y necesaria para que una persona que se involucre en la actividad
desde cero, pueda entenderlo rapidamente y pueda empezar a realizar el trabajo

solo con la ayuda de las hojas de elementos de trabajo.

LOGO DEEMPRESA | PRODUCCION DE PROTESIS DENTALES . JES
HOJAS DE ELEMENTOS DE TRABAJOS i

| Crvagusns o Woesads | T . Fudilade por
-, Cperacine

Bsko podeErr [ -
worrkee del ko, @ ’u E T | ke | | Mfesgo | v
Hemertn

Preparacin 1
Opcional ek Paues Pasn privcipal Furen evportares ({0 Rt Per gut/Pars gt

Figura 19. Ejemplo JES.

2.5. Arbol de problemas

Usar un diagrama de arbol para poder encontrar y definir un problema que se
encuentre dentro de la organizacién es de mucha ayuda, ya que este tipo de

diagrama nos permite observar y analizar entre las causas y los efectos que
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produce un problema central que se haya identificado. (Martinez & Fernandez,
2010)

El arbol de problemas se divide en 3 segmentos, el tronco del arbol viene a ser
el problema central que se haya identificado en la organizacion o en un proceso
en particular, la copa del arbol viene a ser los efectos que produce el problema
y finalmente en las raices se encuentran las posibles causas por la que se

produce el problema. (Martinez & Fernandez, 2010)

Los pasos que se deben hacer para realizar un diagrama de arbol son los

siguientes:

Identificacion del problema central

e Analisis de los efectos o consecuencias del problema central

¢ |dentificar las relaciones que existe entre los efectos

e Identificar las causas

e Diagramar el arbol de problemas
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& QUE es un problema?

&Por qué es un
problema?

i Donde se presenta el
problema?

£Cuando se presenta
el problema?

£ Como se presenta el
problema’?

Definicion del problema

$§ 3+ 3 3 ¥ 3

Figura 20. Ejemplo diagrama de arbol.

2.6. Diagrama de Ishikawa

El diagrama de Ishikawa o también conocido como la espina de pescado, es una
herramienta de la calidad que te permite analizar la relacion causa y efecto para
poder determinar la causa principal para un problema que se esté presentando.
Este diagrama permite organizar y representar las teorias sobre las posibles
causas del problema. Generalmente el error que cometen las empresas al
realizar la espina de pescado es construirlo antes de analizar globalmente los
sintomas del porque se esta ocurriendo el problema. El proceso para realizar la
construccion de la espina de pescado, es primero definir el efecto o el problema

principal y colocarlo en la linea central de la espina, posteriormente se colocan
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de manera jerarquizada las causas principales teniendo en cuanta las 5M'’s que
son materiales, equipos, métodos de trabajo, mano de obra y medio ambiente,
luego de colocar las causas principales, se debe colocar debajo de cada causa
principal las causas secundarias que puedan ocurrir en esa rama de la espina
de pescado. Finalmente se determina cuél de las causas es la mas influyente y
se podria determinar que esa es la causa principal para el problema. (Stacha,
2009)

MAQUINARIA MANO DE OBRA MANO DE OBRA

> EFECTO

MATERIA PRIMA

Figura 21. Diagrama de Ishikawa.

2.7. Pareto

El diagrama Pareto es una de las siete herramientas de la calidad, y una de las
mas utilizadas para controlar y buscar oportunidades de mejora. Un diagrama de
Pareto no es nada mas que un grafico de barras que se lo ordena de mayor a
menor y sigue la premisa de su creador Vilfredo Pareto del 80/20, esta premisa

nos permite obtener varios puntos de vista para poder analizar los problemas
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que se puedan encontrar en una empresa. Por ejemplo, podemos identificar
cudles son el 20% de productos que otorga el 80% de rentabilidad, o podriamos
ver cudal es el 80% de productos que tienen el 20% de reprocesos, o el 20% de
clientes que pueden entregar el 80% de las quejas en sus productos. En si este
diagrama te permite relacionar muchas variantes para poder encontrar
problemas y saber cémo realizar planes de accion para contrarrestar el
problema. (Galgano, 1995)

El diagrama de Pareto permite concentrar el esfuerzo en los aspectos mas
importantes que se deben tratar dentro de la organizacion, debido a que en la
vida real se cuenta con recursos limitados y los cuales deberian estar enfocados
en atacar los principales problemas o que existan en la organizacién, y para

poder identificar esto el diagrama de Pareto es de mucha ayuda. (Galgano, 1995)
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Figura 22. Ejemplo de Diagrama de Pareto.
2.8. Los 5 ¢Por Qué?

Este método para la busqueda de un problema que se esté presentado dentro
de una linea de produccion o de un puesto de trabajo es muy util si formulamos
de manera correcta cada una de las preguntas, practicamente si se describe bien
al problema casi tenemos la solucion. Este método de los 5 porque, se enfoca

en encontrar la causa raiz para asi poder encontrar soluciones con el equipo de
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trabajo, esto se suele presentar cuando hay un problema que tiene muchas
causas, pero no se sabe cual es la principal, es aqui donde este método permite
analizar de una forma mas didactica y precisa sobre el problema que se esta

suscitando. (Verdoy, Mahiques, Pellicer, & Prades, 2006)

La metodologia para realizar los 5 porque, es justamente como suena, hay que
preguntarse 5 veces el porqué de algun problema que se esté presentando. Y
cuando se llegue a la Ultima respuesta, teéricamente esa sera la causa principal
del problema. A continuacion, se muestra un ejemplo para tener un mejor

entendimiento.

//:] £Por Qué?
? |
q
\‘\ ey S

\

N 5 ‘L //B

¢Por Qué?

¢Por Qué?

Figura 23. Estructura de los 5 ¢ Por Quée?
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2.9. Diagrama de afinidad

El diagrama de afinidad es una herramienta muy util para la localizacion de un
problema, ademas es muy sencilla de utilizar siempre y cuando se tenga la
informacion necesaria, datos o ideas sobre las posibles causas del problema,
para poder organizarlas de una manera correcta y Util para analizarla. (Lopez,
2016)

El proceso para realizar un diagrama de afinidad es muy sencillo, y solo se
necesita juntar a un equipo de trabajo especifico y que conozcan del proceso
donde se esta presentado el problema, y hacer una lluvia de ideas con todos los
presentes, este proceso no detectara el problema, pero si ayudara a identificar
las posibles causas del porque se esta presentado el problema. Posteriormente
a esto se debe esquematizar todas las ideas propuestas por el quipo ya sea en
una hoja de papel, o en un tablero, y discutirlas con todas las personas presentes

para lograr obtener mas respuestas que preguntas. (Lépez, 2016)

Criterios

Posibles causas CRITERIO 1 CRITERIO 2 CRITERIO 2 TOTAL
CAUSA L
CAUSA 2
CAUSA 3
CAUSA 4
CAUSA S
CAUSAD

Figura 24. Diagrama de afinidad.

2.10. Analisis de valor agregado (AVA)

El andlisis de valor agregado es una metodologia de gran ayuda para la

identificacion de aquellas actividades dentro de un proceso que no otorgan valor,
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y aquellas que si lo hacen, con el objetivo de poder eliminar, reducir o mejorar
las actividades que son consideradas innecesarias para el proceso como tal.

Para realizar este andlisis se debe entender que valor se traduce como la
percepcion que tiene el cliente final sobre un producto o servicio que pueda

cumplir con sus expectativas para poder satisfacer una necesidad.

Teniendo en cuenta esto, no se debe confundir cuales actividades dentro de un
proceso son aquellas que agregan valor, por ejemplo, al dar obsequios extras a
parte del producto que un cliente esta comprando, no es considerado como algo
gue agrega valor al proceso, es verdad que el aumentar la satisfaccion del cliente
es un punto clave, sin embargo, no es algo que agrega valor al producto como

tal.

Este analisis tiene dos aspectos que se deben considerar, en primer lugar,
aquellas actividades que agregan valor para el cliente, las cuales son las que
impulsan a un cliente a pagar y adquirir algun tipo de producto o servicio, y en
segundo lugar las actividades que agregan valor para la empresa, que son

aguellas que se dan como resultado de lo ofrecido al cliente.

Por otro lado, tenemos a todas aquellas actividades que no agregan valor ni al
cliente, ni a la empresa, y son las cuales se deben enfocar para el desarrollo del
analisis, ya que estas actividades pueden ser de preparacion, inspeccion,
espera, movimientos y almacenaje, donde el objetivo de este analisis es poder
eliminar o reducir lo maximo posible el tiempo de éstas, para asi poder lograr

gue el proceso sea eficiente.

Una vez dicho todo lo anterior, el punto al cual se quiere llegar con este analisis,
es saber si el proceso que se esta realizando para cualquier tipo de producto sea
eficiente, donde este analisis nos da paramentos para considerar la eficiencia

del proceso, las cuales se muestran a continuacion:
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e Si el indice de valor agregado (IVA) >= 75% entonces es un proceso

eficiente.

e Si el indice de valor agregado (IVA) < 75% entonces es un proceso

deficiente.

Finalmente se muestra la matriz que se debe realizar para el desarrollo del

analisis de valor agregado.

TOTAL 0. Q o [ | [ "]

DS KIOM DF ACTIVIDADIES TOTAL WA LI Preparscids e Espera ANTLICE AR
ACTIWI0EOES
THEMFD EN MMUTOS
TIERPO ACTAADADES (81
TIEM PO DE VELOA &G REGADHD: MIFLITOS
IHDHCT I VAL O ARGREGATHE %]

Figura 25. Matriz de andlisis de valor agregado (AVA).

3. Capitulo Ill. Situacién Actual

3.1. Situacion actual de la empresa

El laboratorio TecnidenLab se encuentra actualmente posicionada en el mercado
con alrededor de 500 clientes que solicitan el trabajo de la empresa, y de los
cuales, segun andlisis de la empresa, cuentan con una cartera de 100 clientes

fieles a la organizacion y que tienen una rotacion constante de pedidos.

La empresa debido a la trayectoria que tiene, ha decidido conservar a todos los

clientes que han estado desde el inicio del laboratorio, aunque la mayoria realice
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compras minimas, sin embargo, su enfoque principal es tratar de mantener a los
clientes que tengan buenos margenes de ventas conformes con los productos

que solicitan.

Cabe recalcar que la empresa no cuenta con ningun canal de venta digital, como
Facebook, Instagram o pagina web, y todos los clientes que se encuentran en
su cartera, han sido por recomendacién o por visita fisica al laboratorio, por este
motivo, actualmente la empresa no esta enfocada en el marketing, sin embargo,
tienen planes a futuro de implementar un area de marketing para poder empezar

a promocionar la marca y aumentar su cartera de clientes.

3.2. Estructura organizacional

El organigrama de la empresa se encuentra organizada jerarquicamente, donde
al ser una empresa familiar, los altos mandos estan dirigidos por los miembros
de la familia, y cabe recalcar que el gerente general y el gerente de operaciones,
se encuentran a cargo practicamente de toda el &rea productiva e intervienen en
el proceso de los mismos, por otro lado se encuentra separada el area
administrativa, y finalmente el responsable de prevencién de riesgos, donde hay
gue tener en cuenta que éste Ultimo, no tiene un lugar fisico en la empresa, es

decir, sus servicios se los realiza periédicamente con una empresa externa.
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Figura 26. Estructura organizacional.



3.3. Distribucién de la planta

3.3.1. Area productiva
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Figura 27. Layout produccion.
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3.3.2. Area administrativa
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Figura 28. Layout administracion.

3.4. Segmentacién de clientes

} 1
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El laboratorio TecnidentLab ha realizado una segmentacién de sus clientes,

dependiendo el monto de ventas que tenga, como se muestra en la siguiente

tabla.

Tabla 1.
Segmentacioén de clientes

SEGMENTACION $

NRO. CLIENTES

PARTICIPACION (%)

>50.000 4 19,95%
entre 25.000 y 49.999 5 11,75%
24 25,58%
40 20,01%
entre 1.000 y 4.999 116 17,19%
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TOTAL 511 100%

Como podemos ver en la tabla, el laboratorio a segmentado a sus clientes
dependiendo del monto de ventas, donde podemos observar que de todos los
clientes que forman parte de su cartera, solamente 4 de ellos ocupan el 19,95%
de la participacion general, siendo parte del grupo de clientes cuyos montos en

ventas son mayores a $50.000,00 anuales.

El segundo grupo en la tabla son aquellos clientes cuyo monto en ventas anuales
esta entre $25.000,00 y $49.999,00, donde podemos ver que del total de clientes

solo 9 ocupan el 11,75% de la participacién general.

El tercer grupo se encuentran aquellos clientes cuyo monto de ventas anuales
estan entre los $10.000,00 y $24,999,00, donde podemos ver que son 24 clientes
del total, ocupando una participacién del 25,58%.

En cuarto grupo que se a segmentado son aquellos clientes cuyas ventas han
sido entre $5.000,00 y $9.999,00 con una cantidad de 40 clientes y ocupando el
20,01% de la participacion general.

Finalmente tenemos los dos ultimos grupos cuyos montos de ventas anuales son
menores a $5.000,00 ocupando un porcentaje de participacion del 22,71% juntas

y con 438 clientes del total general.

Una conclusion que se puede sacar con estos datos, es que, de los 511 clientes
registrados en la cartera de la empresa, solo con 33 de ellos se consigue casi el
60% de las ventas anuales, lo cual en este caso se podria realizar una
segmentacion de clientes y cambiar condiciones de servicio, debido a que estos
vendrian hacer clientes estrella y no se les puede incumplir en sus
requerimientos por ningln motivo ya sea en aspecto de tiempo de entrega como

en fallas de calidad.
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Segmentacion de clientes por ventas anuales

322
116

NRO. CLIENTES
24

-3 22 47 72 97 122 147 172 197 222 247 272 297 322
B F Menosde 1.000 ®E 1.000-4.999 D 5.000 - 9.999
C 10.000 - 24.999 m B 25.000 - 49.999 m A >50.000

Figura 29. Segmentacion de clientes.

3.5. Principales productos que ofrece

El laboratorio TecnidentLab ofrece a sus clientes aproximadamente 109
productos, los cuales pueden variar por cantidad, tipo de material, si es fija o

removible, o por el proceso de fabricacion.

Sin embargo, para el desarrollo de este proyecto de titulacién, se pudo agrupar
aguellos productos que tienen un proceso similar y se los podria estudiar en
conjunto, debido a que sus procesos de fabricacion solo tienen variantes ya sea
por el nimero de pieza dental, material o algdn componente extra que se

necesite, pero no cambia en el procedimiento para producir la prétesis.

Teniendo en cuenta esto, podemos observar en la siguiente tabla los productos

que tienen mayor rotacion en ventas.
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Tabla 2.

Principales productos

Producto Uni/Vend ‘ ventas $ Porcentaje
1 Corona Metal + Porcelana 3.761 $196.373,47 | 46,22%
(2| ColedePorsbmapum | a3 | s02zs2ds) 168 |
3 Corona de Zirconia 839 $101.018,43| 16,67%
4 Aker de CR-CO 390 $34.066,46 5,62%
5 Carilla de Cerémero 501 $25.132,57| 4,15%
6 Aker flexible 378 $25.118,14| 4,15%
7 Protesis Acrilicade 1a 5 pz 326 $18.238,68| 3,01%
8 | Fundicidny Paralelizado de Ucla Calcinable 329 $12.636,68| 2,09%
9 Protesis Hibrida Total sobre 30 $4.645,41| 0,77%
10 Atache de Riel /Rompe Fuerzas y Bola 106 $2.680,91| 0,44%

TOTAL 9.127 $ 605.829,35

En esta tabla podemos observar los 10 productos que tienen la mayor cantidad

de pedidos y ventas anuales.

Como se puede observar los dos productos que tienen la mayor rotacién y mayor
margen de ventas anuales, son las protesis de Corona Metal + Porcelana con el
46,22% de participacion en el porcentaje de ventas anuales.

En segundo lugar, se coloca la carilla de porcelana pura ocupando una

participacion del 16,88% del margen de ventas anuales.

Y en tercer lugar se encuentra la corona de Zirconio ocupando una participacion
del 16,67%.

Teniendo en cuenta estos datos, el objetivo de este proyecto de titulacion, sera

estudiar y analizar el proceso de la familia de productos que mas ventas tiene en
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el afo, siendo en este caso los productos que integran el grupo de las protesis
de Corono Metal + Porcelana.

Para poder respaldar la decision de analizar la familia de productos que tiene
mas ventas anuales, se ha utilizado la ayuda de un diagrama de Pareto para
poder visualizar que el 80% de las ventas anuales corresponden al 20% de los

productos de la empresa.

Pareto productos TOP

$600.000,00 100,00%

$500.000,00

80,00%
$400.000,00
60,00%

$300.000,00
40,00%
$200.000,00

$100.000,00 20,00%

$0,00 0,00%

mmmm VENTAS  =@=% ACUMULADO

Figura 30. Pareto productos TOP.

3.6. Mapa de procesos

Como anteriormente se explico, el mapa de procesos esta formado por procesos

estratégicos, procesos clave y procesos de apoyo, teniendo en cuenta esto
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podemos observar en la siguiente figura, el mapa de procesos actual del

laboratorio TecnidentLab.

” CONSEJO DE ADMINISTRACION \

ATENCION AL .
eroouccion Sl Losismca
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Figura 31. Mapa de procesos.

3.6.1. Procesos Estratégicos

En la seccion de procesos estratégicos, han definido que el Macroproceso es
Consejo de Administracion, debido a que los intervinientes que se encuentran en
este proceso es esencialmente la gerencia, con el enfoque a la planificacion de
nuevos proyectos para la empresa, y a su vez la toma de decisiones para el
beneficio y crecimiento de la misma.

3.6.2. Procesos clave o de valor

3.6.2.1. Atencioén al cliente

Este proceso esta considerado como un proceso clave, debido a que es la parte
o el area encargada de realizar la conexién con los clientes, y poder ofrecer el

servicio y productos de la empresa.
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3.6.2.2. Produccioén

El proceso de produccién se encuentra como un proceso clave dentro de la
organizacion, debido a que es aquella area que se encarga como tal del giro de
negocio del laboratorio, el cual es el disefio y fabricacion de las protesis dentales,
donde el personal técnico se encarga de realizar los requerimientos en base a la

informacion proporcionada por los clientes finales.

3.6.2.3. Logistica

El proceso de logistica es fundamental para la cadena de valor de la empresa,
debido a que el servicio de entrega y retiro de productos o insumos es un valor
agregado que ofrece la organizacion, con el objetivo de mejorar la satisfacciéon
del cliente dando diferentes opciones para poder enviar los requerimientos y a

su vez retirar los mismos desde cualquier lugar a nivel nacional.

3.6.3. Procesos de apoyo

3.6.3.1. Gestion de calidad

La empresa actualmente tiene estipulado como proceso de apoyo a la gestion
de la calidad, sin embargo, el laboratorio actualmente no cuenta con un area
especifica que se encargue de realizar el seguimiento de los productos, y las
quejas o reclamos por parte de los clientes, ademas de no tener indicadores de
gestion que les permita medir la calidad de sus productos, y la causa principal
de este problema vendria a ser que todo el personal técnico del laboratorio

realiza sus funciones en base a su experiencia y no a estandares de calidad.

3.6.3.2. Gestion financiera
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Este es el proceso que se encarga del manejo y control de los recursos de la
empresa, donde se realizan diferentes actividades como compra de materia

prima y contacto con los proveedores, ademas de los prondsticos y ventas.

3.6.3.3. Mantenimiento

El laboratorio actualmente tiene estipulado el proceso de mantenimiento dentro
de la organizacion, sin embargo, las personas encargadas de realizar estas
actividades son empresas externas, las cuales son contratadas por el laboratorio
para poder realizar los trabajos de mantenimiento de los distintos equipos y
herramientas que se utilizan en el interior del laboratorio, ademas hay que
recalcar que el laboratorio no tiene un plan de mantenimiento, por lo cual a lo
largo del desarrollo de este proyecto de titulacion, se pudo observar que algunos
equipos no se encontraban funcionando por falta de mantenimiento de los

mismos.

3.6.3.4. Gestion del Talento Humano

Este es el proceso que esta enfocado en la gestion del personal que forma parte
de la organizacion, y tener la responsabilidad de contactar personas
competentes y capacitadas para cumplir con las distintas responsabilidades que
se les otorgue, ademas, es un proceso que se encarga de mejorar el ambiente

laboral de los trabajadores y hacer cumplir los derechos de los mismos.

3.6.3.5. Tecnologias de informacién

El laboratorio actualmente cuenta con distintos softwares y sistemas que
permiten el funcionamiento y el apoyo para realizar distintas tareas dentro de la
organizacion, sin embargo, la empresa no cuenta con un area especifica

dedicada al control y seguimiento de los sistemas utilizados en el laboratorio, por
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lo cual se podria decir que no cuentan con un area encargada de llevar a cabo

con las tecnologias de informacion.

3.6.3.6. Gestion administrativa

Este es el proceso que se enfoca principalmente en el cumplimiento de las
politicas de la empresa, ademas del apoyo para la toma de decisiones en los

casos que se requiera.

3.7. Levantamiento del proceso

Como se explico anteriormente, la empresa ofrece aproximadamente 109
productos con variaciones en cantidades, tipo de material, si es fija o removible,

y por el tipo de proceso.

Teniendo en cuenta esto, para levantar la informacion y poder realizar el
desarrollo de este proyecté de titulacion, nos enfocaremos principalmente en el
proceso de los productos que tienen mayor rotacién y margen de ventas, y lograr
encontrar los puntos de mejora para poder estandarizar la fabricacion de los
mismos y poder reducir el tiempo de entrega de los pedidos con ayuda de
herramientas de estandarizacion, ademas de reducir los reprocesos por fallas de

calidad.

3.7.1. Proceso actual de produccion de protesis

Descripcién del proceso:

Se puede decir que el disparador para el inicio del proceso es la atencion al
cliente, en este caso vienen a ser los odont6logos de otras clinicas dentales, que
se comunican con la empresa via telefénica o por WhatsApp, donde en este

punto se realiza el acuerdo y registro del requerimiento que se esté solicitando,
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ademas, en esta parte del proceso, se registra si el cliente necesita que la
empresa vaya a retirar los insumos para el trabajo, o si el cliente se va acercar a

la empresa a dejarlos por su cuenta.

Posteriormente a esto, el proceso de produccion empieza cuando el mensajero
realiza el retiro tanto de los insumos nuevos como de los productos en proceso
y los entrega a la recepcionista de insumos y la persona encargada del despacho

quien a su vez es la encargada de recibir las ordenes que estan en proceso.

Cuando son productos en proceso la persona encargada tiene que realizar el
inventario de todos los elementos que vienen en la funda, verificar las
indicaciones del doctor, ya sea para solicitar una prueba de la prétesis o realizar
algun cambio por fallas de calidad, y una vez que el producto haya sido revisado
y registrado en el sistema, se lo entrega al técnico o area donde se realizara el

terminado del trabajo.

Por otro lado, cuando los insumos llegan a la recepcionista encargada, esta
persona debe realizar la revision de todos los elementos que lleguen con la orden
de trabajo, y realizar la preparacion del insumo como es hacer el vaciado, trimado
y troquelado del pedido, para finalmente poder registrar toda la informacién en el
sistema interno del laboratorio y entregar las ordenes a los técnicos que vayan a
realizar la fabricacion de la protesis, dependiendo de los requerimientos del

cliente.

Una vez preparados los insumos, se los coloca en la bandeja de CAD-CAM, sin
embargo, en esta parte del proceso, depende de algunos factores para hacer los
disefios en el area de CAD-CAM, uno de ellos, es que para disefar e imprimir la
pieza es necesario que haya bastantes en ese momento, debido a que disefar
e imprimir una sola pieza no es lo mejor, ya que se pierde mucho material a
diferencia de que se imprima un grupo de piezas. De igual manera actualmente
sigue realizando esta parte del proceso de fabricacion de forma manual, y en

casos especificos se los realiza en el area de CAD-CAM.
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Una vez realizado el disefio de las piezas ya sea de manera manual o digital en
CAD-CAM se procede con el proceso de produccion llevando las piezas a los

hornos y posteriormente al terminado.

Finalmente, cuando la protesis esta fabricada, puede salir en estado “terminado”
gue es cuando el cliente no solicita hacer ninguna prueba, y el producto sale
finalizado, por otro lado, el producto puede salir en estado de “prueba”, donde el
cliente puede solicitar realizar alguna prueba ya sea en el paciente final, en
bizcocho o en metal. Sin importar el estado en el que salga la protesis, se lo
despacha por medio del mensajero de la empresa si la entrega es en Quito; si la

entrega es a otras ciudades, se envia por medio de Courier o servientrega.

Caracterizacion General de Produccioén

Codigo
CARACTERIZACION DE MACROPROCESO Version
lECNIDE NT Emisics
NOMERE DEL MACROPROCESC: PRODUCCION DUERO DEL PROCESD; GESZNTE GENERAL
OBJETIVO: REALIZAS LA FABRICACION DE PROTES!IS DENTALES
PROVEEDOR ENTRADAS PROCESO CUENTE

REQUERIMIENTOS EN PROCESD] ENTREGA Y RETIR0 DE iNSUMICS

REQU S NUEVOS

MATERIA PRIMA E INSUMOS
ORDEN DETRABAID

FROVEEDOR EXTERNC

LABORATORIOS

CDONTOLOGICOS

OLENTE EXTERNO

. . DOCUMENTOS
RECURSOS CONTROLES e
MAND DE OGR4 TIEMPO DE ENTREGA DORDEN DE VENTA
HERRAMIENTAS :C!FRO.EA‘ ‘-D—FC‘:D-L-C I
ERMINADO 2RI
WVACUINARIA NYENTARIO DE INSUMOS DETALLE DEL MATERIAL
NF&: NVENTAR 550 FECHA DF ENTREGA

SEGUIMIENTO POST-VENTA

MEDICION [INDICADORES)

DIMENSION RESPONSABLE DE
OBJETIVO NOMBRE DEL INDICADOR FORMULA FRECUENCIA DEANALISIS | ADMINISTRATIVA LA MEDICION

LA EMPRESA MO TIENE
INDICADORES

Figura 32. Caracterizacion General de Produccion.
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Figura 33. Proceso actual de produccion de prétesis.

3.8. Levantamiento del proceso actual de Corona Metal + Porcelana

3.8.1. Proceso “Entrega y retiro de insumos”

Descripcién del proceso:
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Para el proceso de entrega y retiro de insumos, la persona que se encarga de
cumplir con este proceso es el mensajero, esta persona es aquella que realiza
tanto las entregas de los productos terminados y los productos que salen a
prueba, ademas de realizar los retiros de los insumos para requerimientos
nuevos y los productos en proceso, y que deben regresar al laboratorio para

darlos por terminados.

El proceso del mensajero comienza cuando llega al laboratorio, y revisa su Excel
de rutas, es aqui donde éste realiza la organizacion de la mejor ruta, basandose
en su experiencia para poder saber por dénde debe ir primero hasta el dltimo

retiro o entrega del turno.

Una vez organizada la mejor ruta para hacer las entregas o retiros, el mensajero
guarda todos los pedidos que se van a entregar ya sea en el primer turno o en

el segundo turno, y sale a ejecutar la ruta.

Cuando el mensajero llega al destino de la entrega del producto, Gnicamente
necesita que la persona que haya recibido el paquete, coloque su firma en el
acta de ruta para posteriormente archivarlo y tenerlo de respaldo, por otro lado,
cuando es retiro de algun insumo o producto en proceso, se retira sin ningun

respaldo del retiro.

Una vez realizada la ruta planificada, el mensajero debe volver al laboratorio y
colocar todos los insumos nuevos en la bandeja de la recepcionista de insumos.
Por otro lado, los productos que estan en proceso, se los coloca en la mesa de
despacho, y la persona encargada de esta funcion realiza la distribucion de los
productos al area y técnico que va a realizar la culminacién del trabajo o

correccion de algun defecto.



Caracterizacion Proceso Entrega y retiro de insumos

Cadigo
CARACTERIZACION DE PROCESO Versidn
TECNIDENT Emisi6n
NOMBRE DEL PROCESO: ENTREGA ™Y RETIRD O INSUMOS [DUERD DEL PROCESOD: MENSAJERD
OBJETIVO: RECOGER LOS INSUMDS DE REQUERIMENTOS NUEYOS Y PRODUCTOS GIUE HAYAN SALIDD A PRUEBA
PROVEEDOR ENTRADAS PROCESD SALIDA CLIENTE
AGENDADE ENTREGAS Y PETIROS | PEVISAREXCEL DE AUTAS DEENTREGAS Y RETRDS | ENTREGA DE PRODUCTOS
SEPARAR LAS ENTREGAS PARA CADA UNDDELDS | RETIRO DE INSUMOS NUEWOSY
PTET\;?DDR EXCELDERUTAS TURNOS PRODUCTOSENPROCESD | PROVEEDOR
PRODUCTOS TERMNADCS ORGANIZAR LA FUTA POR CISTANCIAS ENTREGA DE INSUMOSY INTERNO
CLIENTE EXTERNO
PRODUCTOS EN PROCESO AL
PRODUCTOS PARA PRUEBA GUARDAR PRODUCTOS PARA ENTREGAR LAEDRATORID
COMENZAR L& RUTA DE ENTREGAS Y FETIRDS
ENTREGAR PRODUCTO ENLA UBICACION DEL CLENTE
RETIRARINSUMOS O PRODUCTOS A PRUEBA
HACER FIRMAR ACTA DE FLTA ENLAS ENTREGAS
REGRESAR AL LABORATORID
COLOCAR INSUMOS NUEVOS ENLA BANDEJA DE LA
RECERCIONISTA DE INSUMOS
ARCHIVAR ACTAS OF FUTAS CONLAS FIRMAS
DOCOMENTOS
RECURSDS CONTROLES E e REQUISITOS
MAND D OBR&
EGQUIPO DE COMUNICACION
TIEMPO DE EMTREGA LUGAR OF ENTREGA O RETIRO
TiC's ACTADERUTA
MOTOCICLETA VERIFICACION DE ENTREGA FECHA DE ENTREGA O FETIRO
HERRAMENTAS DE TRASPORTE
MEDICION [INDICADORES)
DM ENSIfiN RESPONSABLE DE
OBJETIVO MOMBRE DEL INDICADOR FORMULA FRECUENCIA DE ANALISIS | ADMINISTRATIVA LA MEDICION

LA EMPRESA NO TIENE
INDICADORES

Figura 34. Caracterizacion Entrega y retiro de insumos.

Flujo del proceso:

57
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Figura 35. Proceso Entrega y retiro de insumos actual.

3.8.2. Proceso “Recepcion de productos en proceso”

Descripcion del proceso

Para empezar, hay q saber que un producto en proceso, es cuando una orden
de trabajo o un pedido ya fue ingresado a la linea de produccion para realizar la
fabricacion del mismo, sin embargo, el cliente tiene la posibilidad de solicitar una
0 varias etapas de prueba de la protesis, con el objetivo de garantizar la calidad
del producto terminado, y es por esto que si el cliente tiene la necesidad y solicita
una etapa de prueba, esta proétesis sale del laboratorio y se lo envia al cliente
para que puede realizar la prueba y verificar que cumple con los requisitos

solicitados.

Una vez que el producto salio del laboratorio hacia el cliente para que realice las
pruebas necesarias, el mensajero se encarga de ir a retirar cuando el cliente
solicite realizar el terminado de la prétesis u otra prueba del mismo, en este punto
la persona encargada del &rea de despacho, realiza el registro del dia en que se

tiene que retirar la protesis en proceso para informar al mensajero.

Cuando el mensajero haya realizado el retiro del producto procede a entregar a
la persona encargada del area de despacho quien es la que se encarga de recibir
y realizar el control de calidad de todos los elementos enviados por el clientey a
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su vez tiene que hacer el inventario, y en el caso de que no concuerde lo enviado
con lo colocado en la orden de trabajo se procede a comunicar al cliente sobre
las observaciones encontradas, por otro lado, si todo se encuentra correcto se
realiza el registro en el sistema y se envia la protesis al técnico o area donde se
fabricara la protesis ya sea para una segunda prueba o para realizar el terminado

del mismo.

Caracterizacion Recepcion de productos en proceso

\Codigo
L
§ CARACTERIZACION DE PROCESO Version

TECNIDENT | |Emisian
INOMBRE DEL PROCESO-RECEPCION DE PRODUCTOS EN PROCESO IM’-‘D DEL PROCESO: DESPACHADORA
{OBSETIVO: REVISAR Y REGISTRAR LOS PRODUCTOS QUE YA HAYAN ENTRADO POR PRIMERA VEZ AL LABORATORIO

PROVEEDOR | ENTRADAS PROCESO SALIDA | CLENTE
CLIENTE EXTERNO ORDEN DE TRABAIO RECIBIR PRODUCTOS EN PROCESOD

£ - ~1 TR = = = PROTES! EN PROCESO CUENTE INTERNO
PROVEEDOR EXTERNO/| PROTESSS ENPROCESD |  REALIZAR INVENTARIO DE TODO LD QUE NGRESE ‘

|DETALLAR OBSERVACIONES EN CASO QWIE SE PRESENTEN

COLOCAR EN LA BANDERA QUE CORRESPONDA
REGISTRAR LA INFORMACION EN EL SISTEMA
AGENDAR EL PRODUCTO EN CALENDARID
ENVIAR PROTESIS A LA LINEA DE PRODUCCION

RECURSOS CONTROLES DOCUMENTOS GENERADOS REQUISITOS
TICS CONTROL DE CALIDAD CUMPLIMIENTO DE
ORDEN DE TRABAIO 3
MATERIALES INVENTARIO ESTANDARES DE CALIDAD

CUMPLIMIENTO DE LO
| ISR AR SOLICITADO POR EL CLIENTE
R 5 P S TIEMPOS DE |
NERAESTRUCTURA CBSERVACIONES DEL CUMPLIR CON LOS TIEMPOS Di i
CLIENTE ENTREGA

MANC DE OBRA TIEMPO DE ENTHEGA
- CALENDARIO DE ENTREGA

MEDICION {INDICADORES)

DIMENSION RESPONSABLE DE
OBJETIVO NOMBRE DEL INDICADOR FORMULA FRECUENCIA DE ANALISIS | ADMINISTRATIVA LA MEDICION

LA EMPRESA NO TIEME
INDICADORES

Figura 36. Caracterizacion Recepcion de productos en proceso.

Flujo del proceso:
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Figura 37. Proceso Recepcion de productos en proceso.

3.8.3. Proceso “Recepcion de insumos”

Descripcion del proceso:

El proceso de recepcion de insumos comienza cuando el mensajero después de
haber recogido los insumos de requerimientos nuevos, los coloca en una bandeja
gue se encuentra en el area de recepcion de insumos, o, por otro lado, puede
que el cliente haya decidido ir a dejar el insumo o0 mandarlo por servientrega, y

de igual manera se los coloca en la bandeja de recepcion de insumos nuevos.

Posteriormente a esto, la recepcionista de insumos ingresa en la cuenta de
WhatsApp de la empresa para poder observar los pedidos o requerimientos que
hayan llegado a la bandeja de la aplicacion y poder responder a los clientes lo
mas pronto posible sobre alguna inquietud o pedido al laboratorio.

Una vez que se haya realizado la tarea de responder a los mensajes de
WhatsApp y que los insumos se encuentran en la bandeja, la encargada de este
proceso, procede a realizar el control de calidad de los mismos, que consiste en
verificar que todo lo que se detalla en la orden de trabajo se encuentre en la
funda, ademas se realiza una revision rapida con el objetivo de identificar alguna
falla o defecto que se encuentren en los insumos, con el objetivo de que si se

presenta un defecto leve, se lo pueda corregir en las instalaciones, pero en caso



61

de que el defecto sea grabe, se le debe notificar al cliente para que lo corrijay lo
envié de nuevo. Siendo este el caso, se debe registrar el detalle de lo ocurrido
en un formato de detalles que el laboratorio maneja en estos casos.

Cuando los insumos ya se hayan revisado y verificado que se encuentra todo
completo, se procede a realizar el vaciado en las impresiones de la boca del
paciente, esta actividad comienza realizando una mezcla de 200g de yeso y 30ml
de agua, y se lo coloca en la maquina mezcladora donde permanece

aproximadamente 20 segundos.

Cuando el yeso se encuentre correctamente mezclado se procede a verter la
primera capa de yeso sobre la impresion de la boca del paciente, luego de unos

minutos se coloca la segunda capa de yeso y se deja secar en la ventana.

Una vez que el yeso se haya secado, se lo saca de la impresion de la boca, y
dependiendo el requerimiento del cliente se los separa y se los coloca en la
bandeja del color que corresponda a ese trabajo, para posteriormente a esto
comenzar a registrar en el sistema todos los datos como nombre del cliente,
nombre del paciente, tipo de requerimiento, material, color de las piezas, detalles
y especificaciones del paciente. Cuando el registro se haya realizado
correctamente, el sistema procede a dar un cédigo llamado Orden de Venta, este
codigo se lo debe colocar en todos los insumos que envio el cliente como en el

antagonista, mordida, modelo y en la orden de trabajo.

Posterior a colocar el codigo en los insumos, se marca un indicador para saber
la importancia y fecha de salida del producto, por ejemplo, si el pedido no tiene
urgencia y se lo puede trabajar con tranquilidad se le coloca un post-it de color
blanco, y en caso de que sea un trabajo con urgencia y deba salir lo mas rapido
posible, se coloca un post-it de color rojo, de esta manera cuando entra a la linea
de produccién se puede saber cuéles son aquellos pedidos que se los debe tratar

con prioridad.
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Después de haber registrado los pedidos en el sistema, los modelos se los sube
al area de metales para poder realizar el trimado de los mismos, donde el objetivo
de este proceso es limar los sobrantes y asperezas que se encuentren en el
modelo, ademas de cortar los paladares para dejar mas manipulable al modelo

en el momento que se vaya a realizar la fabricacion de la prétesis.

Cuando el modelo se haya limado y dejado en condiciones, se procede a lavar
para quitar el polvo y posibles impurezas que hayan quedado pegadas en el
modelo, y se regresan nuevamente los modelos al area de recepcion de insumos

y se los coloca nuevamente en la caja del color que corresponda.

En este punto, cuando todos los modelos se encuentren en sus respectivas
cajas, se solicita la revision de calidad del gerente para que apruebe los modelos
y salgan a la linea de produccién, una vez que el gerente apruebe que todos

estan en buenas condiciones, se los trasporta hacia el area de troquelado.

En el proceso de troquelado lo primero que se hace es perforar la parte inferior
del modelo en el lugar donde estan las piezas que se van a fabricar, y colocar
pines con sus respectivos capuchones y topes para asegurarlos, una vez
realizado esto, se selecciona un molde del tamafio que permita que entre el
modelo que se va a realizar, y se verte yeso amarillo previamente mezclado
hasta el tope del molde y se coloca el modelo encima hasta que quede al ras con

el yeso.

Estos moldes se los deja secar aproximadamente 30 minutos, una vez secos se
retiran los moldes del modelo y se lima los sobrantes de yeso que sea necesario,
ya que después de este proceso se solicita la ayuda de un técnico para cortar en

piezas el modelo.

Una vez que el modelo se encuentre cortado en piezas, la recepcionista de

insumos los vuelve armar y deja el modelo como se encontraba inicialmente, y
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se coloca endurecedor para evitar posibles fracturas cuando empiece la

fabricacion de las prétesis, y finalmente se los coloca en la bandeja de CAD-

CAM para que empiece el proceso de fabricacion.

Caracterizacion Recepcion de insumos

{Codizo
CARACTERIZACION DE PROCESO Wessidn |
TECNIDENT | Emisién
MOMERE DEL PROCESD: FECERCION DE INSUMOS | DUENO DEL PROCESO: FECSEOCAISTA D5 NS0
ORUETIVC: PIEPARAR, RENSAR ¥ REGISTRAR LOS INTIADS PARA FEQUERIMIENTOS NUEVCS
SROVEEDOR SALID& CLENTE
PO — PRODUCCION
CUBNTEEBXTEIND
LENTEINTERND
SEGISTRAT BN ELIITTEM
=
SCUICITAR CONTSCL DECAUDAD DE GERENTE
RE21 CARTSOQUELADD
23MA7 B MODE0
CCLOC2R EN SANDEIA PARA CAD-CAM
RECURSOS CONTROLES REQUISITOS
MATERSA PREMA IN/ENT2RIO DE INSUMOS e L oy
ELINSUND
SERAAMENTAS FEVEARNUMERODEFIEZA | FEGISTROENELSSTEMA | ssmapocoimscn |
EQUIFCE SESCCEENORA, CRDEN DEVENTS SENLMADO
ANTAGONISTA Y MODELD
TiICS s | TOANATODEDEALLES HERVACIADCY
MANC DECRRA | TRIMADC

INFRASSTRUCTURA |

|

|

MEDICION [INDICADORES)
DIMENSIGN RESPONSABLE DE
OBJETIVO MOMBRE DEL INDICADOR FORMULA FRECUENCIA DEANALISIS | ADMINISTRATIVA LA MEDICION

LA EMPRESA NO TIENE
INDICADORES

Figura 38. Caracterizacion Recepcion de insumos.

Flujo del proceso:
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Figura 39. Proceso Recepcion de insumos.

3.8.4. Proceso “Disefio en CAD-CAM”

Descripcién del proceso

El proceso de disefiar las piezas en el area de CAD-CAM, es un proceso que
comienza después de la recepcion de insumos, es decir cuando las piezas se
encuentran troqueladas, este modelo pasa al area de CAD-CAM para proceder

con el disefio de las distintas piezas.

Una vez que los modelos se encuentren en el area de CAD-CAM, se registra los
nombres del paciente y del doctor, ademas de las especificaciones de la orden
de trabajo como son tipo material, nUmero de pieza, color, en el sistema de
disefio y en el documento de registro antes de proceder con el escaneo del

modelo.

Cuando toda la informacion ya se encuentre registrada tanto en el sistema como
en el documento de registro, se procede con el escaneo de los modelos. Este
proceso consiste en introducir el modelo dentro del escaner, donde se captaran
diferentes imagenes en todos los angulos del modelo, hasta obtener una imagen

totalmente clara y que permita realizar el disefio de la protesis.
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En este punto hay que realizar un control de calidad de las imagenes,
observando si hay piezas mal asentadas, movidas, o que se encuentren mal
armadas, ya que, si la imagen no se encuentra clara, el resultado final del disefio

puede salir defectuoso.

Una vez que se haya aprobado la imagen se realiza un corte solo del area donde
se va a realizar el trabajo, para tener una mejor manipulacion de la imagen en el

programa, y posteriormente a este paso, se guarda laimagen en la computadora.

A continuacion, se elige la imagen guardada anteriormente y se comienza
dibujando el margen de la pieza que se va a disefiar con ayuda de los comandos
del programa, para poder marcar el area donde se ubicara la protesis. Luego se
coloca un eje de insercion que es la direccidn en la que se mueve la protesis, la

cual el programa nos ayuda identificando el lugar indicado.

Una vez dibujado el margen y colocado el eje de insercién, el programa nos
entrega la futura proétesis que se va a imprimir colocada en el lugar que se indic6,
y en este punto el técnico debe verificar que los espacios se encuentran
correctos, es decir que no esté rosando la prétesis con las demas piezas

dentales y a su vez no quede mucho espacio entre piezas.

Después de haber comprobado que los espacios entre las piezas dentales y las
protesis es el correcto, se procede a imprimir la protesis en la maquina 3D, el

cual tiene un tiempo aproximado de una hora por lote de piezas impresas.

Una vez que el tiempo de impresién haya concluido, se retira la plantilla plastica
con todas las piezas impresas y se procede a realizar la limpieza con la ayuda
de alcohol puro durante 180 segundos por plantilla y se le da dos capas de

limpieza antes de desprender cada unidad.
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Cuando las piezas ya hayan sido limpiadas y retiradas de la plantilla plastica se
entrega nuevamente a la linea de produccién donde serdn colocadas en los

modelos iniciales para proceder con el proceso de fabricacion.

Caracterizacion Disefar en CAD-CAM

. Codi
CARACTERIZACION DE PROCESO VE;;-.
TECNIDENT Emisicn
NOMBRE DEL PROCESO: DISEFIAR EN CAD-CAM [ DUEFiO DEL PROCESO: TECNICD
OBJETIVO: DISERIAR EIMPRIMIR LAS PIEZAS QUE SE NECESITEN PARA LAS DISTINTAS PROTESIS
PROVEEDOR ENTRADAS PROCESO SALIDA CLIENTE
LLENAR DATOS DEL DOCTOR, PACIENTE ¥ ESPECIFICACIONES
CLIENTE INTERNO MODELD TROQUELADO BE LA ORDEN
FROVEEDOR INTERNO MODELD DESFEIADD ESCANEAR EL MODELO ’ PIEZAS IMPRESAS CLIENTE INTERNG
VERIFICAR CALIDAD DE LAS IMAGENES
ORDEN RECORTAR LA IMAGEN HASTA EL TAMARC QUE ABARQUE AL
LUGAR DE LA PROTESIS
GUARDAR EN EL SISTEMA
IMARCAR LOS MARGENES EN LA [MAGEN
BUSCAR EJE DE INSERCION
VERIFICAR ESPACIDS
IMPRIMIR LAS FIEZAS
SACAR PLANTILLAS PLASTICAS COM LAS PIEZAS
LIMPIAR CON ALCCHOL FURC
ENVIAR NUEVAMENTE A PRODUCCION
RECURSOS CONTROLES DOCUMENTOS GENERADOS REQUISITOS
TIC's CALIDAD DE IMPRESION TIFO DE FRODUCTD
MATERIALES CALIDAD DE ESCANEQ DATOS DE CLIENTE, DETALLE DE MATERIAL
:1 i::?:lr: | ::;ﬁ DETALLE DE LA DRDE'N Pﬁ«CIENTED \;\ EELALLDE DE BETALLE DE
TIEMPC DE IMPRESION ESPECIFICACICNES
MANO DE OBRA
MEDICION [INDICADORES)
DIMENSION RESPOMNSABLE DE
OBJETIVO NOMBRE DEL INDICADOR FORMULA FRECUENCIA DEANALISIS | ADMINISTRATIVA LA MEDICION

LAEMPRESA NO TIENE
INDICADORES

Figura 40. Caracterizacion proceso Disefiar en CAD-CAM.

Flujo del proceso:
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Figura 41. Proceso Disefar en CAD-CAM.

3.8.5. Proceso “Fabricacién de prétesis”

Descripcién del proceso

Una vez gue los insumos nuevos fueron preparados por la persona encargada
de la recepcion de los mismos, se envian directamente al técnico que va a
realizar el proceso de fabricacion de la prétesis como tal, es aqui donde el primer
paso que debe realizar el técnico, es revisar la orden de trabajo para poder
entender y saber lo que esta solicitando el cliente, ademas, se realiza el control
de calidad de los insumos que llegaron a la estacion donde se revisa
principalmente que tenga el espacio suficiente para poder colocar la proétesis, y

gue el material se encuentre en optimas condiciones para poder trabajarlos.

Cuando el técnico tenga la seguridad de que los insumos cumplen con los
requisitos, se procede a colocar una capa de aceite en los lugares donde se
ubicaran las protesis, este proceso se lo realiza ya que el aceite sirve como
aislante en el momento que se coloquen las ceras, de esta manera se asegura
gue cuando las ceras se encuentren secas, no se queden pegadas al vaciado de

la boca.
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Se debe dejar secar el aceite para posteriormente colocar la primera capa de
cera de cervical en los margenes del modelo, y de igual manera se deja secar
por unos segundos, una vez que la primera capa se encuentre seca se comienza
a colocar la cera de modelado en el lugar donde se ubicara la protesis o las
prétesis. En este proceso se trata de disefiar manualmente con la ayuda de la

cera la forma final que tendra la corona.

Cuando las dos capas de cera estén secas, se debe verificar con la ayuda del
antagonista los espacios que hay entre la corona y las demas piezas dentales,
para asegurarse de que la prétesis calzara una vez terminada, por otro lado, en
el caso de que el espacio no sea suficiente, con la ayuda de una espétula se
debe retirar los excesos hasta verificar que el espacio sea el adecuado.

En el caso de que el requerimiento sea un puente, se debe seleccionar una pieza
de cera prefabricada que alcance entre las dos coronas que estaran montadas
sobre el hueso real del paciente, en el caso de que la pieza no se ajuste al
modelo, se debe ir colocando o quitando cera para poder lograr que encaje de la
mejor manera la pieza afiadida, y de igual manera se debe verificar los espacios

para asegurarse de que la protesis terminada encajara en el paciente.

Cuando todas las piezas hayan sido disefiadas y la cera se encuentre seca, se
procede a colocar los bebederos en cada una de las coronas, este proceso se lo
realiza con ayuda de una espéatula y con fuego para poder derretir el bebedero y
pegarlo a la cera. Cuando todos los bebederos se encuentren pegados en las
piezas, se deben separar del modelo y dejar tnicamente las prétesis de cera con
su bebedero pegado.

Una vez que tengamos todas las coronas separadas del modelo, se deben pesar
para poder saber la cantidad de metal que se debe colocar para sacar todas las
prétesis, en este punto se debe tener en cuenta que por cada 0,8 gramos se

debe colocar 1 lingote de metal.
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Posteriormente al pesaje de las coronas, se debe preparar el conformador donde
se colocaran todas las piezas, es aqui donde primero se debe colocar cera base
en el centro del conformador e ir pegando los bebederos que estan unidos a
cada corona uno a uno, ademas, se debe tener en cuenta que la separacion que
debe haber entre prétesis es de 5 mm. Una vez colocados y pegados todas las
coronas se trasporta el conformador a la cocina donde se comenzard con la

siguiente parte del proceso.

En la cocina se debe mezclar el revestimiento que se colocara en el conformador
para cubrir a todas las prétesis, por lo cual la mezcla debe ser homogénea y sin
grumos o burbujas de aire, y para lograr esto se debe colocar el revestimiento
en el vacum que funciona como una batidora eléctrica que elimina todos los

grumos y aire en la mezcla.

Cuando se tenga la mezcla se deben rellenar primero las coronas una a una para
verificar que no hay ninguna burbuja en su interior, debido a que esto causaria
que al introducir el metal se creen burbujas dafiando la calidad del producto. Una
vez rellenadas todas las coronas se procede a verter todo el revestimiento en el

conformador hasta cubrir todas las prétesis por completo.

Se debe dejar que el revestimiento se endurezca antes de meter al horno y
cuando se encuentre totalmente soélido se debe retirar el conformador y colocar
el cilindro dentro del horno; mientras las prétesis se estan cocinando se debe
preparar la maquina centrifugadora, debido a que apenas salga del horno se

debe introducir el cilindro dentro de la centrifugadora.

Antes de que el cilindro llegue a los 900°C se deben colocar los lingotes de metal
en la centrifugadora, debido a que una vez que las protesis llegan a la
temperatura indicada, se los debe retirar y colocarlo en la maquina
centrifugadora. Una vez que se encuentre el cilindro dentro, se debe calentar el

metal hasta que este reviente, este proceso se lo conoce como el ojo de buey, y
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se lo realiza para introducir el metal fundido dentro del revestimiento para que

las coronas sean cubiertas por el metal.

Una vez que el metal se introdujo en el revestimiento, se retira el cilindro de la
maquina y se lo deja enfriar alrededor de 20 minutos a temperatura ambiente,
para posteriormente proceder con la rotura del revestimiento y limpiar los

sobrantes que se encuentren adheridos a las piezas de metal.

Cuando se haya retirado completamente el revestimiento de la pieza de metal,
se lleva al area de metales donde se realizara el corte de todas las coronas, es
decir se debe separar cada una de las que se encontraban dentro del
conformador, para finalmente colocar las coronas de metal en sus respectivos

modelos y enviar al area de despacho.

Caracterizacion Fabricacion de protesis
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Codygo
\ ‘ CARACTERIZACION DE PROCESO [Versién
TECNIDENT [Emisica
NOMDRE DEL PROCESO: FABRICACION DE PROTESIS | DUENO DEL PROCESO: TECNICO
OBIETIVO: REALIZAR LA FABRICACION Y TERMINADO DE LAS PROTESIS
PROVEEDOR ENTRADAS PROCESO SALDA CLIENTE
FROVEEDOR INTERNO |  ORDEN DE TRABAXD REVISAR ORDEN DE VENTA PROTESIS TERMINADA | CLIENTE EXTERND
CUENTE INTERNO | INSUMOS PREPARADDS REALIZAR CONTROL DE CALIDAD DE LOS INSUMCS FROTESIS A PRUEEA
PIEZAS IMPRESAS EN CAD: COLOCAR AISUANTE (ACEITE)
CAM COLOCAR CERA DE CERVICAL EN LOS MARGENES
COLOCAR CERA DE MODELADO
VERIFICAR ESPACIOS ENTRE LA CERA Y EL MODELO
SEPARS LA CERA DEL MODELD
ANADIR PIEZAS EN CASO D€ SER PUENTES
COLOCAR BESEDEROS
SACAR LAS PIEZAS CON AYUDA O£ LOS EESEDEROS
PESAR LAS PIEZAS
COLOCAR CERA BASE EN EL CONFORMADOR
PEGAR PIEZAS EN EL CONFORMADOR
MEZCLAR REVESTIMIENTO
BATIR EN EL VACUM EL REVESTIMIENTO
RELLENAR LAS CORONAS CON EL REVESTIMIENTO
VERTER TODO EL REVESTIMIENTO EN EL CONFORMADOR
LIMPIAR MATERIALES UTILIZADOS
TRASPORTAR AL AREA DE HORNOS
DESPRENDER EL CONFORMADOR
METER EL REVESTIMIENTO SOLIDO AL HORND
LIMPIAR EL CRISOL DE LA MAQUINA CENTRIFUGA
BALANCEAR LA MAQUINA CENTRIFUGA
COLOCAR LOS LINGOTES DE METAL EN £L CRISOL
OLOCAR REVESTIMIENTO CALIENTE £N LA CENTRIFUGADOR)
CALENTAR EL METAL RASTA QUE REVIENTE £L 0JO DE BUEY]
VERTER EL METAL DENTRO DEL REVESTIMIENTO
SACAR DE LA CENTRIFUGADORA
DEIAR ENFRIAR
ROMPER EL REVESTIMIENTO
LLEVAR AL AREA DE METALES
UIMPTAR SOBRANTES D€ REVESTIMIENTO
SEPARAR LAS PIEZAS DE LOS BEBEDENOS
COLOCAR LAS PILIAS EN SUS MODILOS
ENVIAR A DESPACHO
RECURSOS CONTROLES DOCUMENTOS GENERADOS REQUISITOS
IMATERIA PRIMA TIEMPO DE REPOSO ESPECIFICACIOMNES DEL
MANO DE OBRA TEMPERATURA CLIENTE
MACUINARIA CALIDAD DE METAL DETALLE DE LA ORDEN
DE TRABAID
HERRAMIENTAS TIPO DE MATERIAL ORDEN DE TRABAIO PROTESIS BIEN
EQUIPDS CALIDAD DE LAS PIEZAS TERMINADA
TIC'S QUE ENCAIE EN L&
INFRAESTRUCTURA CALIDAD DE IMPRESIONES BOCA DEL PACIENTE
ELEMENTOS DE EN CAD-CAM
SEGURIDAD
MEDICION (INDICADORES)
. - DIMEMSION RESPONSABLE DE LA
OBIETIVO MOMBRE DEL INDICADOR FORMULA FRECUEMNCIA DE ANALISIS ADMINISTRATIVA MEDICION
L& EMPRESA NO TIENE
INDICADORES

Figura 42. Caracterizaciéon Fabricacion de protesis.

Flujo del proceso
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Figura 43. Proceso Fabricacion de protesis.

3.8.6. Proceso “Despachar”

Descripcion del proceso

Finalmente, después de todos los procesos anteriormente explicados,
concluimos en el proceso de despacho, el cual comienza cuando la persona
encargada de esta area, revisa y organiza las entregas que se tiene pendiente
para cada dia de la semana, debido a que esta persona es la encargada de
gestionar e informar a todos los técnicos sobre las fechas en la que deben salir

los diferentes pedidos.

Una vez que se inform6 a todos los técnicos sobre la fecha en que deben salir
los pedidos, esta persona puede pasar retirando por las estaciones, 0 a su vez
los técnicos se acercan a dejar en el area de despacho directamente cuando
estén concluidos, para que la persona encargada empiece con el procedimiento

de despachar los pedidos.
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Cuando todas las protesis ya se encuentran en el area de despacho se revisa
gue todos los componentes y elementos que se detallan en la orden de trabajo
estén completos, y en el caso de ser trabajos muy grandes en cantidad, se debe
realizar un inventario de salida para poder tener el respaldo de todo lo que saliod

del laboratorio.

Posteriormente a revisar la orden y verificar que todo esté completo, se procede
a empacar las protesis dependiendo del material y el tipo de producto que sea,
en este caso para el producto que estamos tratando para este proyecto de
titulacion que es la protesis de corona metal + porcelana, se coloca una espuma
sobre el lugar donde ira la protesis y se enrolla ajustadamente con papel plastico,
para finalmente colocarlo dentro de una funda plastica con todos sus

componentes y los datos del cliente.

Cuando todas las protesis se encuentren empacadas se debe registrar en el
sistema el estado del producto, esto quiere decir que se debe colocar si sali6é en
estado de prueba o terminado, ademas de todos los detalles de la orden de

trabajo e inventario de lo que se va a enviar.

Finalmente se separan los pedidos que vayan a ser enviados por servientrega,
Courier, o por mensajeria propia del laboratorio, para que se proceda con la

distribucion de todos los pedidos a sus respectivos clientes.

Caracterizacion Despacho
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- o
o . =
\ ) CARACTERIZACION DE PROCESO
TECNIDEN Emision
NOMBRE DEL PROCESO: DESPAC=AR | DUERO DEL PROCESO: DESPACHADORA
OBETIVO: ORGANIZAR, EMFACAR ¥ DESPACHAR LOS FEDIDCS
PROVEEDOR ENTRADAS PROCESO SaUDA CLENTE
PROVEEDCR INTERNO | PRODUCTOS EN PROCESO REVISAR CALENDARIC DE ENTREGAS
2 - x
CLIENTE INTERNO PRODUCTOS TERMINADOS ORCANIZAR CALENDARIODEENTREGAS | o oo oo aidia =
B e - RETIRAR LOS TRABAIOS EN LA LINEA DE PRODUCCION Sl
oSN . REVISAR QUE ESTE COMPLETO EL PEDIDO
INVENTARIAR TODO EL PEDIDO
EMPACAR EL PEDIDO
PARAR LOS ENVIOS [SERVIENTREGA, COURIER, MENSAJER
REGISTRAR EN EL SISTEMA
DESPACHAR
RECURSOS CONTROLES DOCUMENTOS GENERADOS REQUISITOS
1 RUCTURA NVEN
bl - mznx)‘ — ORDEN DE TRABAIO CUMPLIMIENTO DE
MATERIALES CALIDAD DE LAS PROTESIS HECHISITOR
HERRAMIENTAS FECH& DEENTREGA
ACTA DE INVENTARIO
HAAND DE OBRA EMPASE CUMPLIMIENTO FECHA DE
DATOS DE ENTREGA
TICS - S 1 ENTREGA
TICS e = REGISTRO EN EL SISTEMA
-
RESPONSABLE DE L4
OBETIVG NOMBRE DEL INDICADOR _|FORMULA FRECUENCA DE ANAUSES | DIMENSION ADMINISTRATIVA |MEDIOON
LA EMPRESA NO TIENE
INDICADORES

Figura 44. Caracterizacién Despachar.

Flujo del proceso
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Figura 45. Proceso despachar.
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3.9. Cursograma Analitico de Problemas

El uso de los cursogramas es de mucha ayuda para entender las actividades que
se realizan dentro de cada proceso, ademas nos permite visualizar de una
manera mas rapida y sencilla, el flujo y el tipo de actividad que se realiza como

puede ser una operacion, trasporte, inspeccion, demoras o archivo.

Por otro lado, nos da una pequefia idea del tiempo en que se esta realizando
cada una de las actividades, para posteriormente poder saber en donde se esta
estancando el proceso y empezar desde ahi a buscar oportunidades de mejora,
y finalmente, nos permite saber que actividades se las realiza de manera manual

0 automatica.

Con el objetivo de obtener un resultado lo mas real posible, se realizé la toma de
tiempo de un lote de cinco requerimientos, desde su ingreso hasta el despacho
de los mismos, dando como resultado los valores que se mostraran a

continuacion.

3.9.1. Entregar y recoger insumos

TEOUDENTLAR FNTRECAL ¥ RECOLER msumMOs

TECNIOENT
TIRO SIMBOLO
eweo TREMPO tN
Nel ACTRADADES o | acrcnatuco . — ‘ E v OBSERVADO | sanuTOS
OPEAACION | INSPECOON | TRASNPONTE | DEMORA | ARCHIVO
oo
1Revisar exced de ntds de entregs yretinos de insumos . | | 0.05:45 5.7
d| SelerTionar entrepss DRI DrTIer O SEgUNGO hann . ¥ D02:43 17
3 Organizat I8 It por distancie . 1) —] 005 34 55
4 Empace las anvagas C S—— - 0134 257
3 RE{1731 13 1R Je Srnregas y retwos x b 3o 20090 120,00
3 Emregar prockcto s! clients . B 2.05:90 5,00
i Macer firmar el acts de ruts . e e | 0:00-30 0.5
' Woleer & I8 empress . B 10000 60,00
FLOI0CRT InBUMES NUEVES W L Barcine Comesponden . sl 20234 257
12 Entregas procuctos en proceso - ! o5 . £.02:30 50
11 Archivae 3T Se nutas fumada . T 2.01:38) 163
AN
| mEMwO TOTAL MNUTOS | 0683
[ memroToraporas | s

Figura 46. Cursograma Entrega y retiro de insumos.



76

Como se puede ver en la imagen, este proceso consta de 11 actividades, donde
en su mayoria son realizadas por el mensajero de manera manual y solo dos
actividades automaticamente, ademas se puede observar que el tiempo

promedio en que se realiza todo este proceso es de 3 horas con 45 minutos.

3.9.2. Recepcion de productos en proceso

osocdnan RECHPO0m D MOOUCTOS BN PROCESO
TECNIDENT
ALt SIMBOLO
| TIEMPO THMPO EN
L, ATV PAANLIAL AUTOMATICO, . == ‘ . v OBSERVADO | MINUTOS
OPERACION | INSPECCION | TRASNPORTE | DEMORA | ASCHIVO)
INICIO
1 Retibir procactos &n proceso . x 0:00:&9 o
2 Reshzar inventanc . L 0:04:27] L4y
3 Sedeccionar la bandeja cormespondiente X — | — i ey 320
4 Registrar en el sistema LI | )r? < 0:05:45) 579
5 Agendar en el calendarno X (A — 020604, 5,07
6 Solicitar revisidn de gerente x L —~te s/ 0:20:00 20,00
7 Realizer ravisiin x "l L 00545 5,79
B Enviar 4 la inee de produccsdn ' R} | 0:02:45 275
FiN
MEMPO TOTAL MINUTOS a7
| TIEMPO TOTAL HORAS | 0,30

Figura 47. Cursograma Recepcion de productos en proceso.

Como se puede ver para éste proceso se realizan 8 actividades donde la persona
encargada las ejecuta de forma manual, donde su tiempo promedio para cumplir
con este proceso es de 47 minutos, sin embargo, en la anterior imagen se puede

observar que hay actividades que no agregan valor como son inspecciones y
demoras.
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3.9.3. Recepcion de insumos
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Figura 48. Cursograma Recepcion de Insumos.

En el proceso de recepcion de insumos podemos ver que se realizan 23
actividades, tomando un tiempo promedio de 3,04 horas para culminar con el
proceso, ademas en esta imagen se puede visualizar que hay algunas
actividades que no agregan valor al proceso, como son las demoras e
inspecciones repetidas, las cuales aumenta considerablemente al tiempo de este

proceso.
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3.9.4. Disefiar en CAD-CAM

TECNIRENTLAN { DSERAR EN CAD-CAM
TEMPO [ TIEMPOEN
o AT MANUAL | AUTOMATICO| . _ - . v OOSERVADO | MINUTOS
OPERACION| INSPECCION | TRASNPORT E| DEMORA| ARCHIVO
INICIO

1 Recoger modelos en recepoon &8 numas X -l ] 00056 0.9

2| Uenar datos del doctor, paciente y detalles def trabajo x X, 008:30 3,30/

3 Escanear modeios . LA 3534 25.57
4 Control de calidad de la Imagen x =g 00612 6,20)
S COCtar images 5ok donde v & if la protess x - a PR 003:34 3,57
8 Guardar Imagen x M = P 00225 2,42
7 Marcar medrpenes en el programs x ey 0:15:45 15,75
3 Vertficar espacios X Bl 3B o P 00345 5,73
9 mprimic pedtests * T % 02000 20,001
10 Limplar mpresiones con alcohol puro X (= o 00600 &,00/
11 Efmiaf nuevamente s produtodn x B e 0 ) 00045 0,75

N
[NMEMPO TOTAL MINUTOS 52,43
| TiEMPO TOTAL HORAS | 1,54,

Figura 49. Cursograma Disefiar en CAD-CAM.

El proceso de disefio en CAD-CAM tiene 11 actividades a realizar, donde el
técnico a cargo se demora aproximadamente 1,54 horas para realizar este
proceso, sin embargo, se puede observar que para la ejecucion del mismo el
flujo se desplaza repetidamente de izquierda a derecha, provocando que no sea
un proceso lineal.

3.9.5. Fabricacion de protesis
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CURSOGRAMA
EMPRESA: PROCESDO: |
T RESPONSABLE: L_
TIPO SIMBOLO TIEMPD
l:: TIEMPO EN
Mo ACTIVIDADES MANUAL JUTOMATIC! IO L o |:> v DBSE:‘I:WAD MINUTOS
PPERACIONSPECCIORASNPORTDEMORAARCHIVO
INICID

1 Revisar orden de venta H H 00318 3.30)
2 Control de calidad de espacio entre mordida, antagonistay " H 0:04:15 4,25
3 Aisalr con aceite H H / \ 0:00:50 0.83
4 Dejar zecar el aislante H H 0:00:45 0,75
5 Colocar cera de cervical en los margenes H H 0:0z:42 270
5] Digjar secarla cera H i H \ 0:00:37 0.52]
I Colocar cera de modelada H H | \ 0:06:21 6,35
g Digjar secarla cera H / \ H 0:00:25 0.42]
3 \lerificar ezpacio entre la cera ulas demas piezas dentales H / H \ 0:03:12 3.20
1o Cluitar encesos de cera H H [ \ 0:03:05 3,13
il Dijar secar W \ W 00112 1.20)
12 Separar cera del modela H H 0:02:05 2.08]
13 Seleccionar pieza intermedia [Puentes] H H 0:06:22 5.3
14 Prepara modelo para colocar pieza [Pusntes) H H \ ] 0:03:53 9.58)
15 Colocar pieza (Pusntes) H H \ | 01215 12,25]
16 Colocar bebederos H H 0:05:16 5.27]
17 Dejar que e peguen " " 0:03:43 3,78
18 Sacar las piezas conloz bebederas H H \_“ 0:01:25 1,47
JE] Anillar W W | 0:01:36 1E0)
20 Peszarlas piezas H v | 0:00:41 0,58
| Colocar cerabase H H \ | 0:00:29 0.4
22 Pegar piezas en el conformador H H \ ]/ 0:02:36 250)
23 erificar el espacio entre piezas H \ +/ 0:00:37 0.62)

S

24 Dejar secar las piezas pegadas en el confarmadar " " 0:00: 22 0.37
25 Llevar conformador a cocina H Ay /\ 0:00:13 0.30)
26 Mezclar revestimiento H H [\ \ 00203 2,15
27 Eiatir en vacum = H | 1/ \ 00125 1.42]
28 Colocar revestimiento dentro de |as prétesiz H H | 1 \ 00224 2,401
23 ‘Yerter el revestimiento hasta lenar el conformadaor H H | | 0:00:42 0.70)
30 Dlejar secar revestimiento H 1 I H 0:25:00 25,00
Kl Lawar ial H H 0:00:15 0,25
32 Trasportar al drea de hormos H H 0:00.32 0.53
33 Meter revestimiento sdlido en el horno H H 0:00:45 0,75
34 Ezperar que llegue 2 300°C b " 2:00:00 120,00
35 Limpiar el crisal H H 0:00:53 0,58
36 Colocar lingotes de metal en centrifugadora H H 0:00:15 0.30|
37 Ealancear la centrifugadora H H 0:00:12 0.20
358 Colocar revestimiento caliente en la centrifugadara H H 0:00:43 0.52|
33 Calentar el metal hasta que reviente el ojo de buey b H 0:01:12 1.20
40 Expulzar el metal dentro del revestimienta H H \ | 0:00:25 0.47]
4 Sacar de la centrifugadaora H H \ ] 0:00:31 0.52]
42 Diejar enfriar " \ " / 0:20:00 20,00}
43 Flomper el revestimiento H H \/ 0:01:34 1.57]
d4d Llevar al drea de metales H =] 0:00:05 0,13
45 Limpiar sabrantes de revestimiznta H H \ ] 0:03:18 3.30)
46 Separar laz piezas de los bebederos H H \ | 0:15:04 15,07]
47 Colocar las piezas en sus modelos H H \ ] 0:06:01 5.0z]
48 Erwiar a despacho H \«/ 0:00: 34 0.57]

FIN Vi
IEMPO TOTAL MINUTOD{ 27867
TIEMPO TOTAL HORAS 464

Figura 50. Cursograma Fabricacion de protesis.

El proceso de fabricacion de las protesis, como se puede observar es el que
tiene mas actividades a ejecutar en relacién a los demas procesos, debido a que
para realizar la fabricacidon como tal de las prétesis se realizan 48 actividades, y

tiene un tiempo promedio de 4,04 horas.

Sin embargo, en este proceso se puede observar que muchas actividades que
no agregan valor al proceso, como son esperas, trasporte de un area a otra, e

inspecciones repetitivas en una gran cantidad de actividades, por lo cual se han
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determinado algunas oportunidades de mejora para poder disminuir el tiempo de
este proceso, que se detallaran mas adelante en el capitulo 5.

3.9.6. Despachar

TECWDENTLAS DESPACHAR
TECNIDENT
lLas) sihamon 0
| 1 TIEMPO TEMPO EN
w MANUAL | AUTOMATICO . — » - v QESERVADO | MINUTOS
OPERACION | INSPECTION | TRASNSORTE | DEMORA | ARCHIVO
NICO
t! Revisar calendario de ertyegas . = o022 437
21 Qrganizer calmdario de ertrages * - 00823 6.3
N et Jog trabajs en In lines de produccion - . :: 00343 .73
a Revizar que este completo ¢f pedido . wdil 00556 523
5§ Inventariar todo el pedico . = Q0557 5,954
3 Empecar el pedida . e | Q07:44 7,73
71 Semarac los arvion (Servientrage, Courr, Meniajeral . e 00348 3 a0
L _Degstror enel sistemn - 1 ! | ooaasl 579
9! Despachar . * Q02:32 153
L)

| EMPO TOTAL MINUTOS | 46,20
|_TIEMPO TOTAL HORAS | 0.77

Figura 51. Cursograma Despachar.

Finalmente, para el proceso de despacho, podemos observar que se realizan 9
actividades manuales, donde la encargada es la misma persona que recibe los
productos en proceso, y podemos ver que el tiempo promedio en que se ejecutan
las actividades es de 0,77 horas. Hay que tener en cuenta que el laboratorio
realiza dos despachos diarios, uno en la mafiana y uno en la tarde.

3.10. Analisis de valor agregado

Cuando se realiza un andlisis de valor agregado, tiene como objetivo poder
identificar todas las actividades que no estén agregando valor tanto a la empresa
como al cliente, debido a que, haciendo este analisis se puede eliminar las
actividades o tratar de disminuir el tiempo en que se ejecutan las mismas, con la
finalidad de poder reducir el tiempo de ciclo del proceso y lograr que la mayoria

de actividades se enfoquen en agregar valor al cliente o a la empresa.
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Para poder tener un mejor entendimiento de cada uno de los procesos, se ha
realizado un andlisis individual de los mismos el cual se puede observar en el

anexo 1, sin embargo, a continuacion, se mostrara el andlisis de valor agregado

de todas las actividades juntas.
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Figura 52. Analisis de valor agregado.

Una vez realizado el analisis de valor agregado, pudimos observar que de todas
las actividades realizadas para el proceso de produccion de protesis corona
metal + porcelana, el 59% son actividades que agregan valor a la empresa y el
5% son aquellas actividades que agregan valor para el cliente.

Por otro lado, si hacemos la comparacién entre el porcentaje de actividades que
agrega valor y el porcentaje de aquellas que no agregan valor, podemos decir
que el 64% de todas las actividades agregan valor y el 36% son aquellas
actividades que no estan agregando valor al proceso.
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Finalmente podemos observar que nuestro indice de valor agregado (IVA) del
modelo actual del proceso de produccion es del 54%, permitiendo identificar que
al ser menor al 70% el proceso es considerado como deficiente, por lo cual se
debe buscar la manera de reducir o eliminar todas aquellas actividades que no
estan agregando valor, para asi poder reducir el tiempo de ciclo del proceso

como tal y poder aumentar el porcentaje del IVA.

3.11. Andlisis de actividades criticas

Una vez realizado nuestro analisis de valor agregado de la situacion actual del
laboratorio, se quiso identificar aquellas actividades que estan siendo criticas en
el proceso, en este caso todas aquellas que el tiempo en que se realizan son

elevados en comparacion a las demas actividades.

Para poder visualizar este analisis, se realiz6 una grafica de Pareto para poder
identificar cuales son aquellas o cual es el proceso que tiene la mayor cantidad

de actividades que estdn tomando un tiempo elevado en realizarse.

Para poder identificar estas actividades se tomaron en cuenta todas aquellas que
su tiempo era mayor o igual a 5 minutos, para poder filtrar aquellas que no tienen
un tiempo considerable y poder visualizar de mejor manera las actividades en

las que nos debemos enfocar.

Una vez explicado lo anterior, se ocuparon 40 actividades las cuales su tiempo
de proceso era superior a 5 minutos, y al realizar nuestra grafica de Pareto se
pudo identificar que 17 de ellas son aquellas que tienen un tiempo elevado en
realizarse, de igual manera si hizo el conteo de actividades con el objetivo de
poder identificar al proceso que cuenta con las actividades que estan ocupando

un tiempo elevado, lo cual podemos observar en las siguientes graficas.
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Figura 53. Gréfica de Pareto del AVA actual.

Realizar la ruta de entregas y retiros
Esperar que llegue a 500°C
Volver a la empresa
Esperar que se seque el yeso

Escanear modelos

Dejar secar revestimiento
Esperar la revisidn del gerente
Registrar en el sistema
Imprimir pratesis
Dejar enfriar
Dejar secar el yeso
Marcar margenes en el programa
Separar las piezas de los bebederos
Colocar pieza (Puentes)
Realizar vaceado en impresion de boca
Limar el maodelo (Metales)
Limado el modelo (Troguelado)

Figura 54. Actividades criticas.
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CONTEO POR PROCESO
PROCESO CANT TIEMPO
Entrega y retiro de insumos 2 180,00
Recepcidn de insumos 7 121,72
Fabricar protesis 5 192,32
Disefiar en CAM-CAE 3 51,32

Figura 55. Conteo de actividades criticas por proceso.

Como se puede observar en el conteo de actividades por proceso, se pudo
obtener que de las 17 actividades que nuestra grafica de Pareto nos entrega
como aquellas que tienen el mayor tiempo de proceso, 7 de ellas forman parte
del proceso de Recepcion de insumos, por lo cual son éstas actividades las que

se seleccionaron como criticas para el proceso.

Es verdad que, en cantidad de tiempo, el proceso seleccionado se encuentra en
tercer lugar, sin embargo, los dos primeros procesos que tienen el mayor tiempo
en realizarse, y que cuentan con 2 y 5 actividades respectivamente, incluyen
actividades cuyo tiempo de proceso no se lo puede reducir considerablemente,
0 es un tiempo que no se puede intervenir debido a que son realizados

automaticamente o ya en un tiempo establecido.

3.12. Andlisis de reprocesos, quejas y reclamos

Actualmente el laboratorio pudo notar que se incrementaron las quejas y
reclamos por parte de sus clientes, ya sea por fallas de calidad o por demora en
el tiempo de entrega, sin embargo, la empresa no tiene ningun respaldo ni
informacion sobre el detalle de las quejas, por lo cual se decidio realizar un
analisis del tiempo de entrega y de los reprocesos que han tenido, en una

muestra de 47 trabajos.
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Para realizar este andlisis y tener una idea de que paso con los 47 trabajos desde
su inicio hasta la entrega del mismo, se seleccion6 una carpeta donde se
guardan todas las facturas de los trabajos terminados y se seleccionar 47
trabajos del producto que se esta estudiando que es el de corona metal +

porcelana, donde se pudo obtener los siguientes resultados.

3.12.1. Reprocesos

Con respecto a los reprocesos, se quiso tener la informacién sobre cuantas
veces los requerimientos salieron y volvieron al laboratorio, donde se pudo

obtener lo siguiente:

Reprocesos

4 veces
6%

Como se puede observar en el anterior grafico, de la muestra seleccionada de
47 trabajos, solo el 17% de ellos tuvo un reproceso, es decir que el trabajo salié

del laboratorio hacia el cliente y tuvo que volver por algun motivo.
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Por otro lado, tenemos que el 47% de los trabajos tuvieron dos reprocesos, lo
cual es decir aproximadamente 22 trabajos de los 47 tuvieron que regresar dos

veces al laboratorio, lo cual ya es un valor considerable.

Finalmente tenemos que aproximadamente el 42% de los trabajos analizados
han tenido entre 3 y 4 reprocesos, lo cual nos dice que aproximadamente 20
trabajos han ido al doctor y han vuelta al laboratorio para realizar alguna

correccién una cantidad de entre 3 y 4 veces.

Con estos datos podemos concluir que, de los 47 trabajos analizados,
aproximadamente 36 de ellos han tenido entre 2 y 3 reprocesos lo cual es un
valor significativo y el cual se debe reducir con la finalidad de poder mejorar los
estandares de calidad del laboratorio y evitar que sigan ocurriendo estos

reprocesos.

3.13. Simulacioén del proceso actual

Una vez hecha la medicion del tiempo del proceso de fabricacién de las protesis
dentales, se realiz6 una simulacion con ayuda del software Flexsim, para poder

demostrar o respaldar el tiempo en que se esta demorando el proceso actual.

Para el desarrollo de la simulacion, se tomaron en cuenta el tiempo para un lote
de 5 requerimientos, al igual que se lo hizo en el analisis de valor agregado,
donde se pudo comprobar que el tiempo que se estd demorando actualmente
cuadra con los datos expuestos anteriormente en el AVA, con una variacion en

el resultado de un 6%.

Para la realizacién de la simulacion, se tom6 en cuenta el tiempo en que se
demora el proceso para dar la primera respuesta al cliente, es decir desde que
entra hasta que sale a su primera etapa de prueba las protesis, por lo cual el

tiempo medido que se va a considerar es de 5 requerimientos nuevos, por lo cual
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el tiempo de recepcién de productos en proceso, no fue tomado en cuenta,
obteniendo el siguiente resultado.
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Figura 56. Simulacién del proceso actual.

Una vez colocado el tiempo de cada uno de los procesos, se pudo observar que
el tiempo total empleado para la realizacion de 5 requerimientos nuevos, son
52393 segundos, lo que es igual a 856,55 minutos, donde haciendo la
comparacion con los datos obtenidos en el andlisis de valor agregado, se tiene
una variacion del 6%, lo cual para el desarrollo de la simulacién es un margen

de error aceptable.

Por lo cual se pudo verificar que el tiempo del proceso tiene un valor superior al
tiempo de entrega que ofrece el laboratorio, ya que basandonos en la demanda
diaria que tiene el laboratorio que son de 16 requerimientos, con ayuda de la
simulacién, se pudo verificar que el laboratorio actualmente esta entregando los
requerimientos en 5,71 dias, lo que nos evidencia que el problema en el tiempo

de entrega si se encuentra latente en la empresa.



Tabla 3.

Simulacion del proceso actual

SIMULACION DEL PROCESO ACTUAL

856,55 | MINUTOS
TIEMPO PARA 5 REQUEIRMIENTOS _
1,78 DIAS
TIEMPO PARA LA DEMANDA DIARIA 571 DIAS

4. Capitulo IV. Analisis del problema

4.1. Lluviade ideas

89

Para poder obtener mayor informacion acerca de los problemas descritos

anteriormente, se realiz6 una lluvia de ideas con la presencia de la gerente del

laboratorio y a su vez con los técnicos y usuarios que intervienen en el proceso

dia a dia, con el objetivo de poder recopilar la mayor informacion posible y con

esto desarrollar nuestro diagrama de Ishikawa.

Gracias a la metodologia que se siguié para realizar la lluvia de ideas se pudo

recopilar las posibles causas que estan provocando el retraso en la entrega de

los pedidos las cuales fueron:

o Cuando se realiza la recepcion de los insumos nuevos, muchas veces los

clientes no envian toda la informacion o elementos del pedido.

o Cuando se necesita alguna informacion del cliente para proceder con la

fabricacion, se suelen demorar en la respuesta hasta un dia.

o Una vez que la encargada de recibir los insumos nuevos realizé su

proceso, necesita la revision de la gerente antes de enviar los insumos a

la linea de produccién.
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Para algunas actividades de preparacién de insumos, se necesita hacer
transportes dentro de las instalaciones a diferentes areas.

El armado de las piezas troqueladas se lo hace de manera desordenada

provocando demora en esa actividad.

No hay suficientes herramientas de trabajo para todos los técnicos.

Desconocimiento de algunas personas sobre tolerancias de calidad de las
ordenes de trabajo.

Mal flujo de la informacion hacia los técnicos

El tiempo de actividades varian por el tipo de materia prima que se use.

No hay mantenimiento de los hornos.

El proceso de enfriado de metales podria ser mas rapido.

Cuando se hace las protesis de manera manual es mas demoroso.

No siempre se disefian las protesis en el CAD-CAM.

No estdn estandarizados los materiales que se deben colocar en las

protesis.

El orden y limpieza en los puestos de trabajo no es el 6ptimo.

El tiempo de algunas actividades se los toma a la percepcion de cada

técnico.
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o El canal de comunicacion entre los clientes y el laboratorio no es el
adecuado.
o El mensajero no puede revisar en el instante si lo retirado se encuentra

en buenas condiciones.

Para poder entender de mejor manera la lluvia de ideas que se realizé con el

objetivo de poder encontrar las posibles causas a los problemas que se

presentan en el laboratorio, se muestra el siguiente cuadro resumen:

LLUVIA DE IDEAS TECNIDENTLAB

ND

IDEA

PROCESO

Cuando se realiza la recepcion de los insumos nuevos, muchas
veces los clientes no envian toda la informacién o elementos del
pedido.

Recepcion de Insumos

Cuando se necesita alguna informacion del cliente para proceder
con la fabricacidn, se suelen demorar en la respuesta hasta un dia.

Recepcidn de Insumos

Una vez que la encargada de recibir los insumos nuevos realizd su
proceso, necesita la revision de la gerente antes de enwviar los
insumos a la linea de produccion.

Recepcion de Insumos

Para algunas actividades de preparacion de insumos, se necesita
hacer transportes dentro de las instalaciones a diferentes dreas.

Recepcidn de Insumos

El armado de las piezas troqueladas se lo hace de manera

de las ordenes de trabajo.

5 . Recepcidn de Insumos
desordenada provocando demora en esa actividad. P

6 |No hay suficientes herramientas de trabajo para todos los tecnicos. Fabricacion
Desconocimiento de algunas personas sobre tolerancias de calidad N

7 Fabricacion

encuentra en buenas condiciones.

8 |Mal flujo de la informacion hacia los técnicos Insumos-Fabricacién

9 uESI;SemDO de actividades varian por el tipo de materia prima que se Fabricacian

10 |No hay mantenimiento de los hornos. Fabricacén

11 |El proceso de enfriado de metales podria ser mds rapido. Fabricacdn

12 | Cuando se hace las prétesis de manera manual es mas demoroso. Fabricacdn

13 |No siempre se disefian las protesis en el CAD-CAM. Disefiar en CAD-CAM
No estéan estandarizados los materiales que se deben colocar en las N

14 Fabricacan
protesis.

15 |El orden y limpieza en los puestos de frabajo no es el dptimo. Insumaos-Fabricacién

16 El tlem'po_de algunas actividades se los toma a la percepcién de Fabricacén
cada técnico.
El canal de comunicacion entre los clientes y el laboratorio no es el i

17 Recepcidn de Insumos
adecuado.
El mensajero no puede revisar en el instante si lo retirado se o

18 Mensajeria

Figura 57. Resumen lluvia de ideas.
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Como se puede ver en la anterior imagen, se coloca cada una de las ideas
proporcionada por el equipo del laboratorio, donde se coloco el proceso en donde

se deberia tener en cuenta cada una de las ideas.

4.2. Analisis de causay efecto

Con el objetivo de poder llegar a la causa raiz de los problemas que se estan
presentando en el laboratorio, se ha decidido utilizar la herramienta de la espina
de pescado o diagrama de Ishikawa.

Con este diagrama podremos observar las posibles causas que estan
provocando un efecto en el proceso y se obtendra una visibn mas amplia de cual
podria ser la causa raiz del problema, y con esto poder identificar los planes de

accion para resolverlo.

Posteriormente a realizar la lluvia de ideas para tener una vision mas amplia
acerca de las posibles causas que estan provocando este problema que es el
retraso en el tiempo de entrega de los pedidos, se ha realizado el diagrama de

Ishikawa para poder visualizar graficamente como se muestra a continuacion:
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Falta de mizntznimiento
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Figura 58. Diagrama de Ishikawa.

4.3. Priorizacion o afinidad

Una vez realizado en analisis de causa y efecto, se pudo observar que existen
algunas causas que estan provocando el problema en el tiempo de entrega de
los pedidos, por lo cual se realizé una matriz de priorizacioén para poder identificar
las principales que hay que tener en cuenta, obteniendo el siguiente resultado:
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Criterios
. Contribucion a los resultados | Nivel de riesgo )
Posibles causas Impacto en otras dreas| TOTAL
de la empresa al proceso
Canal de informacion
. ) 5 4 3 4,67
inapropiado
Falta de autonomia del
5 4 4 4,33
personal
Procesos no
i 4 4 a4 4,00
estandarizados
Falta de mantenimiento
en equiposy 3 5 3 3,67
herramientas
Mo hay indicadores de
. 4 3 3 3,33
gestion
Variacion en materia
) . 2 2 3 2,33
prima utilizada

Figura 59. Matriz de priorizacion.

Una vez realizado el andlisis de afinidad, se procedera a describir cada una de

las causas que tuvieron la mayor puntuacion, teniendo en cuenta los criterios

gue se han colocado para poder realizar el analisis.

Canal de informacién inapropiado

Esta causa se divide en dos, debido a que la primera se origina entre la
comunicacion cliente-empresa, ya que en muchas ocasiones los doctores
gue solicitan los pedidos envian la informacion incorrecta en las ordenes
de trabajo o0 a su vez no envian los insumos necesarios para realizar el
requerimiento, por lo cual la persona encargada de recepcién tiene que
contactar al doctor via WhatsApp, donde generalmente la respuesta suele
tardar horas o incluso dias, estancando el proceso hasta que haya una

respuesta del cliente.

Por otro lado, la segunda causa es en el flujo de informacién entre areas
al interior del laboratorio, debido a que cuando los productos vuelven a

ingresar luego de alguna etapa de prueba, toda la informacion se va
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acumulando en varias O6rdenes de trabajo, por lo cual cuando llega el
requerimiento a los técnicos, estos muchas veces no logran leer toda la
informaciéon que sucedié anteriormente, causando que se olviden de
realizar lo que inicialmente solicitaba el doctor, provocando reprocesos y

alargando el tiempo de ciclo.

Falta de autonomia del personal

Se pudo identificar que ésta es una causa por la cual el tiempo del proceso
se esta alargando, debido a que cuando los pedidos ingresan al area de
recepcion tanto de insumos nuevos como de productos en proceso, las
personas encargadas después de realizar las actividades de preparacion
de los insumos y registro de los productos a prueba, necesita la revision
y aprobacion del gerente antes de enviar a la linea de produccion por lo
cual estanca el flujo del proceso debido a que la gerente generalmente se
encuentra haciendo varias actividades a la vez, y el tiempo en que se

demora en ir a revisar los insumos es muy considerable.

Procesos no estandarizados

En este aspecto la empresa de igual manera comete muchos errores,
debido a que los procesos no estan estandarizados, y cada técnico o
persona que esta dentro del laboratorio realiza sus actividades de acuerdo
a su experiencia o conocimiento, por tal motivo en algunas actividades
estan ejecutandolas de manera incorrecta o haciendo cosas extras por

errores anteriores, aumentando el tiempo del proceso.

Por otro lado, el laboratorio no estd ocupando al 100% las maquinas de
CAD-CAM, por lo cual en la mayoria de ocasiones se esta realizando el
disefio de las protesis de manera manual, en lugar de ocupar al 100% la

disponibilidad de la impresora 3D, donde podemos recalcar que al usar
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las maquinas el tiempo disminuye considerablemente e incluso la calidad

es mucho mejor que al hacerlas manualmente.

4.4. Arbol de definicién de problemas

¢,Qué es un problema?

El flujo del proceso se vea obstruido por diferentes causas anteriormente
explicadas, provocando que existan retrasos en el tiempo de entrega de los

requerimientos del cliente.

¢Por qué es un problema?

Cuando no se puede cumplir con el tiempo promesa que se estipulo el
laboratorio, provoca la inconformidad de los clientes y a su vez éstos al no
conseguir lo que buscan en el tiempo indicado, buscan nuevas empresas para
solicitar sus productos dando como consecuencia la pérdida de clientes de la

organizacion.

¢Donde se presenta el problema?

El problema se encuentra a lo largo del flujo del proceso, donde la falta de
estandarizacion y buen flujo de informacion entre las distintas areas provoca el

aumento de reprocesos y el tiempo de ciclo de los requerimientos.

¢,Cuando se presenta el problema?

Este problema se ha venido presentando a lo largo de los Ultimos afios y se
presenta cuando no hay la informacion necesaria de los requerimientos

provocando que se alarga el proceso de fabricacion, o a su vez cuando no se
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ejecutan las actividades de manera organizada y estandarizada causando
reprocesos de los productos, alargando el tiempo de entrega.

¢,Como se presenta?

El laboratorio pudo identificar que existia un problema, debido al aumento de
guejas y reclamos ya sea por incumplimiento en el tiempo de entrega de los

pedidos o a su vez por fallas de calidad en el producto terminado.

Resumen

Finalmente, luego de haber realizado nuestro arbol de definicién del problema,
se pudo definir el problema principal el cual es que el laboratorio TecnidentLab
al no tener sus procesos estandarizados y un buen flujo de informacién, provoca
el retraso en la entrega de sus pedidos dando como resultado la inconformidad

de sus clientes, aumentando el nimero de quejas y reclamos.

A continuacion, se puede observar de manera grafica el proceso que se realizé

para poder llegar a la definicion del problema.
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Figura 60. Arbol de definicion del problema.

5. Capitulo V. Propuesta de mejora

Una vez realizado el levantamiento de informacion de los procesos de
produccion que actualmente realiza el laboratorio Tecnidentlab, se pudieron
observar algunas oportunidades de mejora las cuales se propondran a lo largo
de este capitulo, teniendo como enfoque el mejorar o solucionar las causas
principales que estan provocando inconvenientes como son la demora en las
entregas de los pedidos, y a su vez el aumento de reprocesos en el flujo del

mismo.

5.1. Redisefio de procesos
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5.1.1. Propuesta para el proceso de produccion de proétesis

Para el desarrollo de este proyecto de titulacion, se ha tomado como foco de
andlisis el proceso de produccion del producto que tiene mas volumen de ventas
que es la protesis de corona metal + porcelana. Mediante la descripcion del
problema se ha logrado encontrar algunas oportunidades de mejora en el

proceso, que ayudaran a resolver el problema principal detallado anteriormente.

En relacion del modelamiento de macroprocesos de las protesis, la propuesta
inicial es lograr o permitir que todos los requerimientos que los clientes necesiten
y que entren en la familia del producto estrella, deben ser disefiadas e impresas
en las maquinas de CAD-CAM, debido a que actualmente un porcentaje de los
pedidos son realizados de manera manual y otro directamente en el area de

CAD-CAM, causando que el tiempo del proceso varie considerablemente.

Teniendo en cuenta esto, se propone que la tarea manual de disefio de las
piezas se elimine y que todos los pedidos sean directamente impresos en el &rea
de CAD-CAM, ya que con esto se lograria que el técnico se encargue de las
demas actividades posteriores al disefio de las piezas, reduciendo el tiempo en
el proceso, ademas hay que recalcar que, al imprimir las piezas, la calidad de las

prétesis es superior en comparacion a cuando se las realiza manualmente.

Una vez dicho esto, el diagrama de flujo propuesto seria de la siguiente manera.

Diagrama de flujo propuesto
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Figura 61. Propuesta proceso de produccién de prétesis.

5.1.2. Propuesta para entrega y retiro de insumos

El laboratorio actualmente no tiene un buen seguimiento de las quejas y
reclamos que existen por parte de los clientes, por lo cual se propone que la
primera persona en receptar las inquietudes u observaciones que existan por
parte del usuario final, sean recibidas por el mensajero, ya que éste es quien
tiene el primer contacto con el cliente, y permitira que el laboratorio pueda hacer
un seguimiento de los mismos. Realizando este cambio en el proceso se tiene

como objetivo poder tener una base sélida acerca de la trazabilidad de los
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defectos y asi poder atacar al problema para poder reducir los reprocesos en el

flujo del mismo.

Por otro lado, con el objetivo de mejorar la experiencia del cliente, se propone
realizar un protocolo de saludo cuando el mensajero acuda a realizar las

entregas o retirar los insumos y productos en proceso.

Diagrama de flujo propuesto

e

Figura 62. Propuesta para entrega y retiro de insumos.

5.1.3. Propuesta para recepcion de productos en proceso

La falta de autonomia para tomar decisiones por parte del personal del
laboratorio es un problema latente en el proceso, debido a que en algunos de
estos los productos o insumos se quedan mucho tiempo estancados, ya que se
requiere de la revision del gerente para que se los puede enviar a la linea de

produccion, lo cual provoca que el tiempo de ciclo del requerimiento se alargue.

Es por esto que se propone, eliminar la actividad de la revision del gerente, y
entregar a la persona encargada de la recepcion de productos en proceso, un
formato chek list con los puntos de control que debe revisar para evitar la pausa

del flujo del proceso, y poder enviar rapidamente a la linea de produccién.
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Figura 63. Propuesta para recepcién de productos en proceso.

5.1.4. Propuesta para recepcion de insumos

Igual que en el anterior proceso se presenta una falta de autonomia para la toma
de decisiones en los puntos de control de calidad por parte de la persona
encargada, lo cual tiene como consecuencia la obstruccion en el flujo del proceso
debido a que una vez que los insumos estan preparados se necesita la revision
del gerente antes de poder enviar a la linea de produccion, provocando que los
insumos se queden estancados en el &rea de recepcién durante un largo periodo

de tiempo.

Por otra parte, mediante el andlisis de las posibles causas que puedan provocar
el reproceso de los trabajos, se pudo observar que la fuente principal que detona
este problema es el mal flujo de informacién entre las areas de recepcion de
insumos, despacho y fabricacion, debido a que los técnicos que estan
encargados de realizar las protesis, frecuentemente les llega la informacion de
una manera desordenada o incomprensible, por lo cual en ocasiones los técnicos
no entienden bien lo que tienen que hacer, o por otra parte debido a la cantidad
de informacién innecesaria se vuelve dificultoso leer las ordenes de trabajo,
provocando que los técnicos se olviden de lo que tenian que hacer o confunde

los requisitos que el cliente necesitaba.
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Con el objetivo de eliminar este problema se ha disefiado un formato para uso
del area de recepcion de insumos y despacho, que se lo explicard mas adelante.

Diagrama de flujo propuesto

Figura 64. Propuesta para recepcion de insumos.

5.1.5. Propuesta para el proceso de fabricacion

Como se explicd en la situacion actual del proceso de fabricacion, se pudo
observar que la primera parte que consiste en el disefio de las prétesis con cera
se lo realiza de forma manual, y un pequefio porcentaje o cuando hay un lote
grande de piezas a imprimir, se las realiza en el area de CAD-CAM, sin embargo,
cuando se las realiza directamente en CAD-CAM el tiempo es menor que al
hacerlo de forma manual, y a su vez la calidad del terminado es superior, por lo
cual se propone utilizar la impresora 3D para todos los casos de corona metal +
porcelana, que es el producto que se esta estudiando para este proyecto de
titulacion, debido a que realizando este cambio, se eliminaria las actividades
manuales en la parte del disefio de las prétesis y disminuira tanto el tiempo del
proceso como la cantidad de reprocesos por fallas de calidad.

Diagrama de flujo propuesto
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Figura 65. Propuesta para el proceso de fabricacion.

5.2. Analisis de valor agregado mejorado

Una vez realizado el andlisis de valor agregado, pudimos observar que hay
varias actividades que no agregan valor a la empresa ni al cliente y se ha
propuesto la eliminacién de algunas de ellas sin que afecte directamente al
proceso, por otro lado, se encontraron actividades que tenia un tiempo elevado
de ejecucion por varias razones, una de ellas es que el personal del laboratorio
las estaba realizando de manera incorrecta por lo cual se presentaron algunas
propuestas que ayudarian a disminuir el tiempo de dichas actividades, ademas
otra razén del porque el tiempo de los procesos estaba variando era por el uso

de diferentes elementos o componentes en los trabajos solicitados.

A continuacion, se puede observar el analisis de valor agregado mejorado, el

cual sera explicado mas a detalle.
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Figura 66. Andlisis de valor agregado mejorado.

Para el analisis de valor agregado mejorado, se propone eliminar 16 actividades
en comparacion a la inicial, las cuales posteriormente al andlisis y redisefio de
los procesos, se pudieron identificar que no agregaban valor, ademas de
provocar que el tiempo de los procesos sean variables, por otro lado, el tiempo
de algunas actividades se redujeron basandonos en los cambios que se pueden
realizar en el procedimiento de cdmo se estan ejecutando algunas de las mismas

actualmente.

Ademas, en algunas actividades de espera, como lo es el secado del yeso,
enfriamiento del metal, coccion del metal, se pudo reducir el tiempo gracias a
diferentes ensayos que se realizaron para poder verificar que las propuestas se
puedan implementar, como por ejemplo, en el secado del yeso, se pudo verificar
que el tiempo optimo que se debe dejar reposar es entre 15y 18, por otro lado
en la parte de coccion del metal, se decidid ocupar el tipo de revestimiento que
dura 45 minutos en comparaciéon al que usan actualmente que dura

aproximadamente 120 minutos.

Una vez explicado los cambios que se proponen realizar en el proceso de
fabricacion, podemos observar que, en nuestro AVA, se pudo reducir el tiempo
aproximadamente 193 minutos, lo cual nos da como un tiempo total del proceso

de 660 minutos.
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Ademas, podemos observar que el 63% de las actividades son aquellas que
estan otorgando valor a la empresa o al cliente y, por otro lado, las actividades
que no agregan valor ocupan el 37%.

PROPUESTO
63%

ACTUAL

0% 105 20% 30% 405 50% 60% T0%

B Actividades que no agregan valor W Actividades que agregan valor

Figura 67. Mejora del Analisis de valor agregado (AVA).

Como se puede ver en la figura 66, al realizar la comparacion del AVA actual con
el AVA propuesto, se pudo determinar que las actividades que agregan valor al
proceso como tal incrementaron de 54% a 63%, por otro lado, las actividades

que no agregaban valor se pudieron reducir de 46% a 37%.

Finalmente, nuestro indice de valor agregado (IVA) se increment6 a 63%, lo cual
incluso con los cambios propuestos sigue siendo un proceso deficiente, sin
embargo, con la eliminacion de actividades y disminucion del tiempo en algunas
de las mismas, se pudo analizar que el tiempo de entrega ya esta acorde a lo

ofrecido por la empresa hacia sus clientes que son 5 dias laborales.



108

5.3. Oportunidades de mejora y formatos propuestos

Siendo el problema principal, el retraso en las entregas de los pedidos, hay que
tener en cuenta que existen algunos factores por el cual se esta presentando,
donde podemos decir que el tiempo de los procesos no es el Unico que esta
afectando directamente al flujo del mismo, ya que mediante el trascurso del
andlisis de cada uno de estos, se pudo observar que las fallas por mal flujo de
informacion, falta de autonomia de los técnicos y responsabilidades ausentes,
provocan el aumento de reprocesos internos y externos, dando como
consecuencia que el tiempo de ciclo de cada uno de los requerimientos se vea

afectado.

Por tal motivo, en esta seccion del proyecto, se presentaran las distintas
oportunidades de mejora para poder disminuir y controlar la cantidad de
reprocesos que se estan presentando actualmente en el laboratorio, provocando

la alta variabilidad en el tiempo de entrega de sus pedidos.

5.3.1. Chek list de puntos de control

Como se pudo explicar anteriormente, uno de los problemas que se pudo
encontrar en el flujo del proceso, es que las personas encargadas de recibir los
insumos nuevos y los productos en proceso, necesitaban luego de realizar sus
actividades la revision y aprobacion del gerente, para posteriormente poder

enviar los requerimientos a la linea de produccion.

Esto provoca que una vez que los requerimientos estan listos para entrar a la
linea de produccion, se quedan estancados entre 20 y 25 minutos hasta que la
gerente pueda acudir al area a revisar cada uno de estos, por tal motivo se
propone utilizar un formato check list, indicando todos los puntos de control que

la gerente realiza, para que la persona encargada pueda hacer ese trabajo sin
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necesidad de que otra persona tenga que aprobar para poder seguir con el

proceso.

Teniendo en cuenta que uno de los objetivos es reducir los reprocesos en el
proceso de fabricacion de las protesis, se han disefiado formatos de puntos de

control para cada uno de los mismos los cuales se colocaran a continuacion:

Puntos de control Recepcion de insumos Codigo: 0001
TECNIDENT R | Version: 11
”””””” Parametros: [ Esté bien OK Revision G ==

= 4 =4 = i 7
IMAGENES DE ) A r > (4 ""”\" J . i b
REFERENCIA i s :_ ‘ Y
dita -
'S Orden Insumos Espacios Paralelismo Claridad de Claridad de Calidad de | Aditamentos Observaciones
en puentes impresion margenes tallado

Figura 68. Formato Check List Propuesto Recepcion de insumos.
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Puntos de control Despacho | Cadiga: =
Responsable | Mes | wersidn 1.1
TECHIDENT Fardimeros: Rewishan G, —
N Orden U Espacios InEniari Encags de Empasque de | Cumplimiento Fracfuras, rErvaciones
enviadas en la e aalida O G #T ] i PR,
arden miodelo requerimdento | deformsciones
Figura 69. Formato Check List Propuesto Despacho.
Puntos de control Fabricacion Codigo:| D003
Hesponsable | ey Viewnican; | 1.1
TECHIDENT Fardmetros: Revisidn G.
N Girden Inusmos | Csxpacips | Werificar | Tempersbura de | Tiempo de Flegas Incaje de piezss en o modelo, Obaeryariones
sellada | hoess a 900°C eoctidn | metilicas sin |y en el models de cheques
burteajas

Figura 70. Formato Check List Propuesto Fabricacion.
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Puntos de control CAM-CAE Codigo: | 0004
TECMICENT Eexponashle ] T My Verside; 1.1
Parsmetros; Esta bien [+ Revision G.
N Chvder Insumoa Verificar Werificar ‘Werificar paren Rewisar Eliminar las Werificar Ohservaciones
complebos Margenes ESPACEE ¥ calidad de residiens de tamient

orlmiones impresion Empresion sobee el modslo

Figura 71. Formato Check List Propuesto CAM-CAE.

Para el disefio de estos formatos, se realizd una reunién con la gerente y las
personas encargadas de las distintas areas, para poder identificar aquellos
puntos de control que se deben realizar en cada uno de los procesos ya sea para
el ingreso a la linea de produccion, o por control de calidad ya en la fabricacion
como tal, por lo cual se han colocado los nombres de dichos puntos en la parte
superior, al igual se debe colocar la orden de trabajo y la persona responsable
que va a realizar el check list para que quede constancia todos los

requerimientos fueron revisados sin ninguna observacion.

Con estos formatos se busca justificar la eliminacion de las actividades de
revision por parte de los gerentes, que estaban causando un atasco en el flujo
del mismo, y a su vez se quiere entregar a cada una de las personas que
intervienen en la fabricacion de las protesis, un formato similar para poder

controlar y disminuir los reprocesos.

Ademas, como se explico anteriormente, la empresa no lleva un histérico de

reclamos y quejas, por lo cual se propuso disefiar un formato para la recepcion
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de las mismas, donde la persona encargada sera el mensajero, debido a que es
la persona que tiene el primer contacto con el cliente, y quien podria recibir
cualquier observacion para posteriormente comunicar a los técnicos del
laboratorio. Por lo cual, una vez conversado con el gerente y el mensajero, el

disefio del formato sera el siguiente:

Seguimiento de quejas y reclamos

TEC I raT |RESPONSABLE Version: 1.1

MES Cadigo: 0001

N® Fecha Orden Doctor Paciente Queja o Reclamo

Figura 72. Formato para seguimiento de quejas y reclamos.

5.3.2. Priorizaciéon de clientes

En la situacion actual de la empresa, se pudo observar que el laboratorio
actualmente cuenta con una cartera de 511 clientes, sin embargo, luego de
analizar individualmente los voliumenes de venta de cada uno de ellos, solo 33
clientes otorgan aproximadamente el 60% de los ingresos, por lo cual se propone
segmentar y priorizar a los clientes estrellas de la empresa, debido a que por la
cantidad de pedidos que realizan, son aquellos a los que se les debe dar un trato
preferencial e incluso entregar los pedidos en el menor tiempo posible, creando

una fidelizacion hacia la empresa.
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Teniendo en cuento esto, se han segmentado los clientes por volumenes de

ventas, y se han priorizado con colores como se muestran a continuacion:

Tabla 4.

Priorizacion de clientes

~\ MATRIZ
r . PRIORIZACION DE

....................

Prioridad de
Nombre del cliente respuesta
NN
NN ALTA
NN MEDIA

Como se puede ver en la anterior tabla, los clientes han sido priorizados
dependiendo al volumen de venta de cada uno de ellos, ademas hay que tener
en cuenta que dentro de la priorizacibn de color amarillo que es la mas
importante se encuentran 4 clientes, en prioridad alta pintado de color verde se
encuentran 5 clientes y finalmente en prioridad media de color celeste se

encuentran 24 clientes.

Con el objetivo de mejorar la calidad del servicio del laboratorio y a su vez cuidar
a sus clientes mas importantes, se propone entregar a las personas encargadas
del area de recepcion y despacho el listado con los clientes estrella, para que
con esto puedan colocar a estos pedidos al inicio de la linea de produccion, y
gue los técnicos sepan que trabajo es el que se debe realizar primero, teniendo

en cuenta los colores de priorizacion.
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5.3.3. Hoja técnica

A lo largo del andlisis se pudo determinar que uno de los problemas principales
que suceden dentro del laboratorio, es el mal flujo de informacion desde las areas
de recepcion y despacho, hacia la linea de produccion, debido a que los clientes
frecuentemente envian la informacion del requerimiento que necesitan de una
manera desorganizada, con letra ilegible, observaciones extras, en formatos que
no son propios del laboratorio, provocando que una vez ingresen los pedidos a
la linea de produccion los técnicos tienen que tratar de entender lo que los
doctores estan solicitando, lo cual tiene como consecuencia que muchas veces
los técnicos no hagan lo que el doctor pidio inicialmente por descuido de algun
punto que no leyeron o simplemente porque no entendieron lo que tenian que
hacer, provocando reprocesos en el producto y por ende aumentando el tiempo

de entrega de los pedidos.

Por otro lado, una vez que los pedidos salen a la etapa de prueba en caso que
los clientes lo soliciten, al ingresar al laboratorio colocan nuevas observaciones
y nuevas oOrdenes de trabajo, provocando que varias 6rdenes se acumulen y
haga mas complicado el trabajo de leer la informacion por parte de los técnicos,
teniendo como consecuencia que no se haga lo que el doctor queria inicialmente

y de igual manera crea un reproceso en el flujo.

Teniendo en cuenta esto, se propone implementar un formato llamado “Hoja
Técnica” donde se colocara solo la informacién necesaria que debe leer la
persona encargada de fabricar el requerimiento, para evitar posibles descuidos

y eliminar la raiz de los reprocesos por causa de este problema.



HOJA HOJA

TECNICA TECNICA
PRIORIDAD 1 PRIORIDAD 1
Doctol Doctol
Pacien Pacien
Inicio Inicio
Fin Fin
Pedido] P.Metal P Bizcochd  P.Cazquete Pedido] P.Metal P Bizcochd  P.Cazquete

Fodetes Enfilados

Terminado

Fodetes Enfilados

Terminado

Fedido| FP.Metal

F Bizcochd  P.Cazquete

Fedido| FP.Metal

F Bizcochd  P.Cazquete

Fodetes Enfilado=s

Terminado

Fodetes Enfilado=s

Terminado

Fedido| P.Metal

FBizcochd  F.Cazquete

Fedido| P.Metal

FBizcochd  F.Cazquete

Fodetes Enfilados

Terminado

Fodetes Enfilados

Terminado

Fedido| P.Metal

F Bizcochd  P.Cazquete

Fedido| P.Metal

F Bizcochd  P.Cazquete

Fodetes Enfilados

Terminado

Fodetes Enfilados

Terminado

Fedido| F.Metal

F Bizcochd P .Cazquete

Fedido| F.Metal

F Bizcochd P .Cazquete

Fodetes Enfilados

Terminado

Fodetes Enfilados

Terminado

Figura 73. Hoja técnica.

115

En este formato se debe colocar la informacién que necesita el técnico, como lo

es el nombre de doctor, nombre del paciente, la fecha de inicio, fecha fin,
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indicacion sobre el nimero de pieza que debe fabricar, y finalmente tiene un

casillero para cada una de las pruebas que podrian realizarse.

El objetivo es que al llegar el requerimiento al laboratorio, ya sea como insumo
nuevo o como un trabajo en proceso, la persona encargada de la recepcion y del
despacho, deben colocar la informacién técnica que necesita saber la persona
que va a realizar la fabricacion de la prétesis, ya que con esto se lograra que el
técnico no deba leer todas las ordenes de trabajo acumuladas, y disminuir el
riesgo de que no se realice lo que el cliente esta solicitado, para asi, poder

eliminar los reprocesos.

De igual manera como se puede observar, este formato esta ligado a la
priorizacién de los clientes, ya que dependiendo el color con el que vaya impreso
el formato, el técnico sabra cual es el requerimiento que hay que realizar primero

y cuales son aquellos que van luego.

5.3.4. Canal de comunicacion

El laboratorio actualmente ocupa como canal de comunicacion con los clientes
una linea telefénica con WhatsApp, donde por este medio se envian facturas,
imagenes de pedidos, informacién extra de doctores, observaciones, entre
algunas cosas mas, y actualmente son entre 4 y 5 personas quienes necesitan
los dispositivos moviles con la aplicacion para poder realizar sus actividades,
provocando que existan tiempos muertos de alguno de los usuarios hasta que el

dispositivo se encuentre disponible para poder ejecutar sus tareas.

Una vez identificado este problema, se propone utlizar una linea de
comunicacion para el area de facturacion y cobranzas, y, por otro lado, una para
las areas productivas, de esta manera se podran obtener algunos beneficios

como eliminar la informacion innecesaria para los usuarios que utilizan los



117

dispositivos, y de igual manera permitir que cada area administre su informacion

de manera independiente.

5.3.5. Hojas de trabajo SOS (Standard Operation Sheet)

Uno de los principales problemas con los que el laboratorio dental cuenta, es la
dependencia de personas para el desarrollo de las distintas actividades, donde
en el caso de que un miembro del equipo de trabajo se ausente o se vaya de la

empresa, el personal no sabria como realizar el trabajo en las distintas areas.

Teniendo en cuenta este precedente, se propone utilizar hojas de trabajo, las
cuales se les debera entregar al personal técnico y a su vez dejarlas en el area
gue corresponda, para que cualquier persona que acuda a realizar ese proceso,
sepa qué es lo que tiene que hacer y en donde debe hacerlo.

Por lo cual, con ayuda del levantamiento del proceso, y reuniones con los
miembros de la empresa, se pudo disefiar hojas de trabajo para cada uno de los
procesos, con el fin de poder eliminar dependencia del personal dentro del

laboratorio, las cuales se muestran a continuacion:
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Como se puede ver en cada una de las hojas de trabajo, se tiene las actividades
gue se realizan en cada uno de los procesos, ademas de la ubicacion dentro del
area donde se deben realizar cada una de las mismas, el tiempo del proceso y
finalmente el simbolo al que corresponda cada una de las actividades como una
gue necesita equipos de proteccion personal, procesos de riesgo que puedan
afectar al resultado final del producto, chequeos de calidad, y operaciones en

general.

5.3.6. Hojas de elementos de trabajo JES (Job Element Sheet)

El objetivo de realizar las hojas de elementos de trabajo (JOB), es poder brindar
al laboratorio la informacion de cada uno de los procesos de produccion para
realizar los distintos productos, en este caso, el producto que estamos
analizando que es el Corona Metal + Porcelana, donde toda la informacion de
como se deben realizar las distintas actividades del proceso, de una manera mas
detallada y gréfica para que la persona que vaya a ocupar el puesto de trabajo,
pueda saber cOmo se debe realizar las distintas operaciones solo con ayuda de

estas hojas.

Por lo cual a continuacion se detallaran las distintas hojas JOB que se realizaron
para cada una de las areas que intervienen en el proceso de produccién, donde
se podran observar cada una de las actividades, acompafiado de como se deben
realizar, y por qué se lo debe hacer, ademas de una serie de graficos con los

cuales pueden tener una idea de cdmo se realizan cada una de ellas.
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Figura 79. JES Recepcion de productos en proceso.
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5.3.7. Quick Wins

Mediante se fue realizando el levantamiento de informacion sobre los procesos
que se realizaban en el laboratorio para la produccién de prétesis dentales, se
presentaron algunas oportunidades de mejora que no tenian un grado de
dificultad elevado para poder implementar de manera inmediata al proceso, por
lo cual como se puede observar en la siguiente imagen, se determinaron algunas
oportunidades de mejora que en conjunto con el personal del laboratorio y los
gerentes se pudieron implementar y sin lugar a duda tuvieron un impacto positivo
en el proceso y actualmente se siguen utilizando, ademas de seguir mejorando

dia a dia la forma en que se realizan las distintas actividades del proceso.
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Figura 84. Quick Wins Implementados.

5.4. Simulacion mejorada

Con ayuda del andlisis de valor agregado, se pudieron encontrar todas aquellas
actividades que estaban causando que el tiempo de ciclo del proceso se alargue,
0 a su vez actividades que se repetian siendo completamente innecesarias,
teniendo en cuenta todo esto, se pudieron determinar aquellas que se podian
eliminar o a su vez reducir su tiempo, y con ayuda de la simulacion poder verificar
que las propuestas tienen un impacto positivo en el proceso y lograr llegar al
tiempo de entrega que la empresa promete a sus clientes, dando como resultado

los siguientes datos:
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Figura 85. Simulacion propuesta.

Con ayuda de la simulacion se pudo observar que el tiempo en el que se demora
elaborar un lote de 5 requerimientos es 41230,6 segundos, que es lo mismo que
687 minutos, lo cual se puede comprobar que realizando las mejoras propuestas
en el proceso, la empresa podria entregar su demanda diaria de 16
requerimientos en 4,58 dias, dando como conclusion que el laboratorio entraria

en su promesa de tiempo de respuesta.

Tabla 5.

Simulacion propuesta

SIMULACION PROPUESTA

687,17 | MINUTOS
TIEMPO PARA 5 REQUERIMIENTOS

1,43 DIAS

TIEMPO PARA LA DEMANDA DIARIA 4,58 DIAS
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5.5. Instructivo de trabajo

Una de las actividades que todos los técnicos y personal de la empresa debe
saber y manejar, es el sistema para el ingreso y generaciéon de 6rdenes de
trabajo, debido a que en ocasiones las personas que manejan el sistema del
laboratorio se encuentran haciendo otras actividades, o no estan en la empresa,
por lo que los gerentes en éstas ocasiones deben acudir al puesto de trabajo
para poder realizar esta actividad de ingresar y generar ordenes de trabajo.

Teniendo en cuenta esto, se realizd un instructivo para que el personal sepa
coémo hacer y manjar el sistema de la empresa, el cual se encuentra en el anexo
5, con esto vamos a poder eliminar la dependencia de la persona que realiza
esta parte del proceso y que el flujo no se vea interrumpido.

6. Capitulo VI. Andlisis de resultados

Luego de haber realizado todo el andlisis acerca de los problemas encontrados
en el laboratorio Tecnidentlab, y de haber realizado las distintas propuestas para
poder atacar los mismos, con el objetivo de obtener mejoras en el proceso de
produccion de protesis dentales, se procederd a explicar en este capitulo los
resultados encontrados y los beneficios que se pueden llegar a conseguir si se

realizan los cambios propuestos.

6.1. Tiempo de respuesta

Para este proyecto de titulacién se determind que el problema principal es el
incumplimiento en el tiempo de entrega de los requerimientos, el cual se pudo
verificar que tenia algunas causas por el cual se estaba presentando, y fueron
aguellas a las que se quiso atacar y mejorar con el objetivo de reducir ese tiempo
de entregay lograr cumplir con en el tiempo promesa que tiene el laboratorio que

es de 5 dias.
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Teniendo en cuenta esto, se pudieron identificar algunas actividades dentro de
los procesos que estaban causando que el tiempo del mismo se vea afectado,
ademas de que la cantidad de reprocesos que existe dentro del laboratorio es
algo que esta presente y el cual también se propone atacar con ayuda de los
distintos formatos de puntos de control de calidad y flujos de informacién

explicados en el capitulo V.

Una vez dicho esto, a continuacién, se mostrara el tiempo en el que actualmente
se esta respondiendo al cliente, y el tiempo que se puede llegar a alcanzar con
los cambios propuestos anteriormente, teniendo en cuenta los datos colocados
en el andlisis de valor agregado, se obtuvo los siguientes tiempos de respuesta
al cliente.

TIEMPO PARA 5 REQUERIMIENTOS
TIEMPO ACTUAL TIEMPO PROPUESTO
806,56 MINUTOS 612,64 MINUTOS
13,4|HORAS 10,21 |HORAS
1,7 |DIAS 1,28|DIAS

Figura 86. Tiempo actual vs propuesto para 5 requerimientos.

TIEMPO PARA 5 REQUERIMIENTOS

1,28

Das

1,7

0,0 0,2 04 0,6 0,8 1,0 12 1,4 1,6 1,8

ETIEMPO PROPUESTD  ETIEMPO ACTUAL

Figura 87. Grafica tiempo actual vs tiempo propuesto para 5 requerimientos.
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Como se explico, el tiempo que se midid es para un lote de 5 requerimientos
nuevos, donde se pudo obtener que el tiempo en que se esta demorando en
realizar las 5 unidades, es de 1,7 dias actualmente, y por otro lado después de
hacer los cambios en el proceso, y reduccién en el tiempo de algunas
actividades, se pudo determinar que el mismo lote de 5 unidades se podrian

realizar en 1,28 dias, es decir una mejora en el tiempo del proceso de 24%.

Por otro lado, se realiz6 el célculo para determinar el tiempo en que se demoran
en realizar la cantidad de prétesis de acuerdo a la demanda del laboratorio como

se muestra a continuacion:

DEMANDA
3761 |ANUALES
313 [MENSUALES
16| DIARIOS

Figura 88. Demanda de prétesis corona metal + porcelana.

Con ayuda de la informacién proporcionada por el laboratorio, se pudo visualizar
la demanda que tiene el producto que estamos analizando que es el de corona
metal + porcelana, donde se puede observar que tienen una demanda diaria de

16 requerimientos.

Con el dato de la demanda se pudo determinar el tiempo actual que se esta
demorando para cumplir con todos los requerimientos, ademas del tiempo
propuesto que se podria llegar a conseguir realizando las distintas

modificaciones en el proceso.
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TIEMPO PARA LA DEMANDA DIARIA
TIEMPO ACTUAL TIEMPO PROPUESTO
2592 | MINUTOS 1968 |MINUTOS
43,2 | HORAS 32,80[HORAS
5,4|DIAS 4,10|DIAS

Figura 89. Tiempo actual vs propuesto para la demanda diaria.

TIEMPOQ PARA DEMANDA DIARIA

DIas

0,0 1,0 2,0 3,0 4,0 5,0 &0

ETIEMPO PROPUESTD  ETIEMPO ACTUAL

Figura 90 .Gréfica tiempo actual vs tiempo propuesto para la demanda diaria.

Como se puede observar en la imagen, inicialmente el tiempo que se demora el
proceso en realizar las 16 unidades diarias, es de 5,4 dias, dando la evidencia
de que el tiempo en que el laboratorio esta realizando los requerimientos no esta
acorde a la promesa estipulada por la empresa, sin embargo, después de realizar
los cambios en el proceso, se pudo observar que se podrian realizar las 16
unidades en 4,1 dias, lo cual se encuentra dentro del tiempo promesa de 5 dias

colocado por el laboratorio.

6.2. Reduccidn en reprocesos

Una vez realizado y disefiado los distintos formatos para puntos de control de

calidad en cada una de las areas que intervienen en el proceso de produccion
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de las prétesis dentales, se puso como objetivo con los miembros del laboratorio
poder reducir el 40% de los reprocesos que existen actualmente.

Con esto se tiene como objetivo reducir ese porcentaje del 42% de reprocesos
que son aquellos que tienen entre 3 y 4 reprocesos a un 17%, para
posteriormente seguir implementando herramientas e indicadores de calidad
para poder seguir reduciendo ese porcentaje de reprocesos que es uno de los
factores principales del aumento de quejas y reclamos por parte de los clientes

y a su vez la variabilidad en el tiempo de entrega de los requerimientos.

El lograr esta reduccion en los reprocesos y de la mano corregir todos los
posibles errores o fallas de calidad, tendria un impacto positivo tanto para el
laboratorio como para los clientes, debido a que una de las principales amenazas
gue se presentaron en los Ultimas afos, fue que aparecieron nuevos laboratorios
que podian entregar los requerimientos en menor tiempo y con una buena
calidad en sus productos teniendo en cuenta la perspectiva del usuario final, por
lo cual el laboratorio al reducir estos reprocesos podria entregar los trabajos en
menor tiempo y poder acoplarse a la nueva competencia que existe en el

mercado.

Por otro lado, la empresa al reducir los reprocesos ahorra tanto en mano de obra
como en materia prima, lo cual en el balance econdémico viene a ser un ahorro

productivo, que sin lugar a duda es un beneficio para el laboratorio.

6.3. Ahorro en mano de obra directa

Teniendo en cuenta lo explicado anteriormente, se realizé el analisis enfocado al
ahorro en el costo de mano de obra directa con la reduccion del tiempo en el

proceso, obteniendo el siguiente resultado:
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OPERARIOS 4
MOD 5 700,00
VALOR/DIA S 31,82
VALOR/HORA s 3,98

Figura 91. Costos de mano de obra.

En la anterior imagen, se detalla el nUmero de operarios que intervienen en el
proceso de produccién de la protesis dental analizada, donde se puede observar
que son 4 operarios, con un sueldo de $700, dando un total en el costo de mano
de obra de $140 el dia.

Con esta informacion se pudo calcular el ahorro en el costo de mano de obra
que se podria obtener una vez realizados los cambios propuestos.

MODELO ACTUAL MODELO PROPUESTO
COSTO MOD/DiA 5 140,00 |COSTO MOD/DiA 5 140,00
COSTO/5 UNIDADES 5 213,85 |COSTO/S UNIDADES |5 162,44
COSTO/UNIDAD 5 42,77 |COSTO/UNIDAD 5 32,49

Figura 92. Costo de mano de obra directa por unidad.



137

532,49
COSTO/UNIDAD
542,77
$152,44
COSTO/S UNIDADES
5213,86

B £140,00

COSTO MOD/Dia
£140,00

5 450,00 $100,00  5150,00  3$200,00  3250,00

B MODELOD PROPUESTD B MODELO ACTUAL

Figura 93. Ahorro en costo de MOD por unidad.

En la anterior imagen se observa lo que cuesta realizar una protesis de corona
metal + porcelana en mano de obra, donde actualmente el costo es de $42,77
por cada unidad, sin embargo, luego de realizar la reduccion del tiempo del
proceso, el costo por cada unidad en mano de obra es de $32,49 es decir $10,28

menos.

Por tal motivo, al multiplicar el ahorro de $10,28 por la demanda que es 3761

unidades anuales, obtenemos un ahorro anual en mano de obra de $38.676,76

AHORRO EN MOD
AHORRO POR UNIDAD | S 10,28
DEMANDA ANUAL 3761
TOTAL AHORRO ANUAL | S 38.676,76

Figura 94. Ahorro anual en MOD.
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6.4. Aumento de capacidad

Al poder mejorar y optimizar el tiempo del proceso, es necesario poder analizar
cuantas unidades extras se podrian fabricar, y a su vez que estén dentro de los
5 dias laborales, que es el tiempo de entrega estipulado por el laboratorio, por
tal motivo, se calculd cuantas unidades adicionales se podrian realizar

diariamente sin afectar el tiempo de entrega de los pedidos.

CAPACIDAD DE PRODUCCION ACTUAL CAPACIDAD DE PRODUCCION PROPUESTA
DIARIAS 16 DIARIAS 20
MENSUALES 313 MENSUALES 392
ANUALES 3761 ANUALES 4701

Figura 95. Capacidad de produccién.

4701
ANUALES

392
MENSUALES
313

0 1000 2000 3000 4000 5000

B CAPACIDAD DE PRODUCCION PROPUESTA W CAPACIDAD DE PRODUCCION ACTUAL

Figura 96. Aumento de la capacidad de produccion.

Como se muestra en la anterior imagen, la cantidad de unidades que se podrian
realizar con el tiempo propuesto de produccion, es de 20 proétesis, es decir 4
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unidades extras por dia que serian posible de fabricar y responder en los 5 dias
estipulados por el laboratorio.

Dando un aumento de capacidad de produccion del 20% anual, con una cantidad

de 940 unidades adicionales por afo.

AUMENTO DE
UNIDADES AL ANO 940

% DE INCREMENTO 20%

Figura 97. Incremento de capacidad.

Para poder determinar un valor monetario sobre este aumento de la capacidad
de produccion, se intent6 calcular el costo de cada unidad, sin embargo, al ser
una empresa gue ocupa distintos materiales en cantidades minimas, el personal
del laboratorio no tenia la informacion sobre cual es el costo unitario de
produccion de las prétesis de corona metal + porcelana, por tal motivo, para
poder visualizar cuanto representa esas unidades extras al afio en dinero, se
decidié utilizar el precio del venta al publico (P.V.P.) para poder calcular la
cantidad de dinero en ventas que representaria este aumento de unidades al

afo, obteniendo los siguientes valores:

VALOR DE INCREMENTO EN VENTAS
ACTUAL |PROPUESTO| AUMENTO
16 unidades |20 unidades| 4 unidades
PVP 5 52,21
DIARIO S 208,84
MENSUAL | $ 4.176,80

ANUAL $50.121,60

Figura 98. Valor de incremento en ventas.

Como se pude ver en la anterior imagen, se utilizé el precio de venta que es de

$52.21 por cada unidad, y se puede observar que el incremento es de 4 unidades
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diarias, dando como resultado que se podria vender una cantidad de $50.121,60

anuales extras.

Con este valor anterior mencionado, se realizdé una relacion entre el costo de
mano de obra directa por unidad que se propuso en la figura 79 que es de $32.49,
y el precio de venta al publico que es de $52.21, para asi poder tener un
acercamiento de cuanto seria la ganancia por cada unidad fabricada, obteniendo
los siguientes datos:

GANANCIAS ANUALES
UNIDAD S 19,72
4 UNIDADES | S 78,89
MENSUAL $ 1.577,72
ANUAL $18.932,65

Figura 99. Ganancias anuales.

Como se puede ver en la anterior figura, la ganancia que se obtendria por cada
unidad fabricada seria de $19.72, por lo tanto, al cruzar este valor con las
prétesis extras que se podrian fabricar al afio, se obtiene una ganancia para la

empresa de $18.932,65 anuales.
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7. Conclusiones y Recomendaciones

7.1. Conclusiones

Una vez realizado el levantamiento de los procesos de produccion y analizados
los problemas principales para el desarrollo de este proyecto de titulacion se

pudieron obtener las siguientes conclusiones:

Se pudo analizar y recopilar toda la informacion necesaria para el levantamiento
de los procesos de produccién del producto seleccionado, y se identificaron las
oportunidades iniciales de mejora para atacar los problemas que se presentaban

en el laboratorio TecnidentLab.

Se realiz6 un muestreo de 47 trabajos terminados, y se analiz6 todo el ciclo
desde que ingresaron los requerimientos hasta que salieron como terminados y
enviados al cliente, para poder determinar cuantos reprocesos tuvo, dandonos
como dato inicial que el 42% de los 47 trabajos analizados tuvieron entre 3y 4

reprocesos por reclamos de calidad.

Se disefid un check list de puntos de control de calidad para cada una de las
areas que intervienen en el proceso, ademas se realizaron hojas de trabajo
estandarizado JES y SOS de igual manera para cada una de las areas, por otro
lado, se desarroll6 un instructivo para el manejo del sistema del laboratorio para

ingresar y generar ordenes de trabajo.

Se detallaron las propuestas de mejora para poder atacar los principales

problemas que son los reprocesos y el tiempo de entrega de los pedidos.

Se pudo reducir el tiempo de respuesta de 5.4 dias a 4.1, entrando en el tiempo
promesa de entrega estipulado por el laboratorio, ademas se calculé un ahorro

anual en mano de obra directa de $38.676,76. Se pudo calcular un aumento en
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la capacidad de produccion del %20 extra, es decir 940 unidades mas, que se
podrian fabricar realizando los cambios propuestos y basandonos en el P.V.P de
cada unidad, se calcul6 las posibles ganancias extras por el aumento de la
capacidad de $18.932,65 anuales.

7.2. Recomendaciones

Se podria crear un &rea de gestion de la calidad y procesos para poder hacer el
seguimiento de los mismos de manera constante e implementar indicadores de

gestion que les permitan medir y poder mejorar en los distintos procesos.

Se debe realizar un seguimiento a todas las quejas y reclamos por parte de los
clientes debido a que actualmente no se cuenta con ningun respaldo de esa
informacion y no se puede tomar accién sobre ellas, debido a que no hay una

trazabilidad de cada uno de los clientes y requerimientos.

Realizar capacitaciones constantes hacia los técnicos del laboratorio, para poder
permitir que los mismos tengan mayor conocimiento sobre los distintos trabajos

dentro del laboratorio, y puedan trabajar con autonomia.

Realizar auditorias internas en cada uno de los procesos, para observar el
trabajo que realiza todo el personal del laboratorio e identificar siempre

oportunidades de mejora dentro del proceso.

Aumentar la disponibilidad de los equipos y materiales que necesitan los
técnicos, para poder realizar los distintos productos, asi se podria evitar que las
personas encargadas de cada area tengan que esperar que se desocupen los

equipos para poder continuar con su trabajo.
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Afadir a su cadena de valor un area de marketing para poder expandir sus
canales de publicidad como redes sociales, debido a que hasta la actualidad el
laboratorio ha ganado sus clientes por recomendaciones de clientes.
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Anexo 1 Analisis de valor agregado por proceso

TECNTENTLAR

PO CONTE PRGT)
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SETENTALES

TIONIDENTIAR

oo,

1 =1 Frowsar evoel do nras 3o ermepa yiviecs de npamos 5 x
2 L3 Swlwccone ernegar < mgunda rano T X
3 o Organsaw s nas por hatanois 557 *
¢ v Evpece i enteges p3 X
5 ‘ Feslenla naa de actiegas pistkos 120,00 X
0 ® Ermyepw producno o dhere $.00 X
7 s Hacwr frrar ol scte cdends 0% X
8 3 Yoker 3 s engeecs 000 X
] » [ o barter n 257 %
w0 . Ermegu producszs en srocess 050 x
n v Archben acta denase imady 163 *
TOTAL 20683 5 b) 0 ] o 3 1]
COMPOTICION DE ACTIVIDADES JOTM, VAL, VAC _Frepateoitc inspeccida _Espers MovimiemoiAmacenaje
ACTIVDOLES n S 3 0 0 Q 3 | =]
TEFEIEN MU 105 1] w20 wiSsT 0.00 [} 0.00 [ T
TEMPO ACTWIDASES 1) 00,000 1834 GLETL Q.00 0.004 G.0084 A 0000
TEMPO DE VALCR AGREGADO MINUTOS M3 T7
INDICE DE VALOR AGREGADD (%21 205% | PROCESO EFICIENTE |

S OeNTALY

1 [ ] Recisir proguctos en sroceso 075 '
2 [5] Reataar imentario ay [
3 - Sefecoonar te banosa corespondiente L0 X
L 3 Regisunr en e sistams 575 X
5 g Agendar en e tylendario 507 X
6 SONCTAT MeviSion o8 jerence 200 .
7 Beoiizaf revision 575 i
" ? Erviar m (a ines de producion 7% X
Jota .7 3 0 1] 9 2 1 9
COMPOICn 0% A& IO ViE VAL Wepaiin lepesiin
ACTAWIDADES L] $ 0 0 Q
TIEMPO EN WNUTOS 4.0 2623 200 0,00 0,00
TEMPO ACTVIDADES (%) 35,74% 30758 o = [
TIEAPO DE VALDR AGREGADC MINUTCS 22
WOKE OF VALOR ASAEGHO0 (81 51% [ PROCESO DEFICIENTE |
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TECMIOEMTLA,

1 [ Preparacién de loz inzumos 458
2 [ Vaceado en impresion de boca 12,12 b
3 [ Lavado de materiales 03% ko
4 ] Secado del yeso .72 ®
5 [ ) Espetar la revisidn del gerente 20,75 H
B ] Revisidn de calidad por gerente 547 ®
T [ Fiegistro en el sistema 2047 ko
2 ! Transporte a metales 053 H
a [ ] Limadao 042 bl
10 B Transporte a recepcion de insumos 0,48 H
jil ] Fevision de agenda de entregas impartantes 4,35 il
12 Separacion de pedidos [Troguelar o Liberar] 213 ki
13 » Trasporte alalinea 077 H
14 [ ] Limadao del modela 11,20 k3
15 [ ) Colocar pines, capuchones y kopes 5,95 =
13 [ Colocar aislante 218 ko
17 ] Ezperar que se seque el aizalnte 747 H
18 Colocar yeso en el molde E40 -
19 ‘ Esperar que se seque el yeso 30,05 #
20 [ ] Sacar elyeso delmolde 0% ko
2 [ ] Troquelar el modelo 532 "
22 Armar el modelo B33 bl
23 ; Colocar en bandeja comespondiente 158 =
TOTAL 182,33 13 1 ] 1 4 4 ]
COMPOSICION DE ACTIVIDADES TOTAL YAE YAC reparacidnspeccitl Espera ovimientiulmacenaje
ACTIVIDADES 23 12 1 ] 1 4 4 ]
TIEMPOEN MINUTODS 182,33 9278 547 0,00 463 7548 34az 0,00
TIEMPO ACTIVIDADES [*] 00,0052 50,89 200z 0,00 257 41,402 2,18 0,00
TIEMPO DE VaLOR AGREGADO MINUTOS 98,25
INDICE DE YALOR AGREGADO [ 54% PROCESO DEFICIENTE

43 =3 flecoger modelos en reception de ssumas 093 )
LR 538 5
45 a 3557 X
48 o Controi de calided de s smapen 2 X
47 o Cortar imagen 3cio onde ve & ir ls protesis i\ X
[ P Guardar imagen X
43 Yy Narcar marpenes en ef programs X
50 ey Verifitar espatios [}
51 = Imprimir peotesis X
2 3 LiMmpiar imgresiones con 20Nl puro 6,00 X
53 (=] EMViar nUEameante 3 procuccion 0.75 X
—
TOTAL 5243 7 ) o 1 1 2 0
COMPOSIOON DE ACTMDADES TOTAL VAE VAL Preparacidn _laspecdin _Espena Movlmieatos Nm.tngsl
ACTIIOADES u 7 ) @ 1 1 2 0
TIEMPO EN MINUTDS 3.0 W8 0.00 0.00 8.20 200 168 0.00
TIEMPQ ACTIVIDADES (8| 200.00% §5.53% 0.00% 0.00% 671% I158% 18N 0.00%
TIEMPO DE VALOR AGRESADD MINUTOS 6455
INDICE DF VALOR AGREGADO (%) 70% PROCESO EFICIENTE |
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= Rlevisar orden de venta *

55 I Control de salidad de espacio entre mordida, antagonista y model 4,25 B

56 @ Aisalr con aceite 0.53 x

57 » Dejar secar el aislante 0,75 b

58 o Cuolocar cera de cervical enlos margenes 2.70 B

53 » Dejar zecarlacera 0.62 kS

B0 Colocar cera de modelado 6.35 *

E1 » Dejar secarlacera 0.4z =

62 ] \erificar espacio entre la cera ylas demés piezas dentales 3.20 B

B3 Cluitar encesos de cera 313 "

Ed » Dejar secar 1.20 =

=) o Separar cera del modela 2.08 B

EE [ Seleccionar piezaintermedia [(Puentes) 6,37 K

ET [ Prepara modelo para colocar pieza [Pusntes) 3.58 K

[=t:] . Colocar pieza [Puentes) 12,25 k4

[E] Y Colocar bebederas 5.27 x

70 » Dejar que se peguen 3.7e fal

il & Sacar laz piezas con los bebederoz 147 *

T2 & Anillar 160 x

73 [ Pesar las piezas 0.565 K

4 [] Colocar cera base 0,48 *

75 [ ] Pegar piezas en el conformadar .50 B

TE ] Verificar el espacio entre piezas 0.562 B

77 Dlejar secar las piezas pegadas en el conformadar 0,37 =

iz} ; Llevar conformador a cocina 0.30 *
73 [ ] Mezclar revestimiento 215

a0 @ Biatir en vacum 14z =

&1 [ ] Colocar revestimienta dentro de las pratesis 240 =

iz & ‘erter el revestimienta hasta llenar el conformador 0.70 x

a3 » Dejar secar revestimiento 25.00 K

a4 [y Lavar ial 0,25 =

85 ! Trasportar al drea de hormos 0.53 B
g6 - Meter revestimiento sélido en el hormo 0,75 b

a7 » Esperar que llegue 2 300°C 120,00 K

R Y Limpiar el crizol 0.55 B

&3 & Colocar lingates de metal en centrifugadara 0,30 *

a0 ] Balancear la centrifugadora 0.20 B

1l ! Colocar revestimienta caliente en la centrifugadora 0.52 =

32 [ ] Calentar el metal hasta que reviente el ajo de buey 1.20 =

33 [ ] Expulsar el metal dentro del revestimiento 047 =

94 ! Sacar de la centrifugadara 0.52 =

35 » Dejar enfriar 20,00 K

36 Romper el revestimiento 157 K

a7 ; Llevar al &rea de metales 0,13 *
35 o Limpiar sobrantes de revestimienta 3.30 =

33 - Separar las piezas de los bebederas 15.07 B
] - Calocar las piezas en sus modelos 5.0z =

m » Enwiar  despacho 057 b

TOTAL ZTEET 30 0 1 4 3 4 0
COMPOSICION DE ACTIVIDADES TOTAL VAE YAC ‘reparacié nspecci lovimientollmacenaje
ACTIVIDADES 43 30 1] 1 4 3 4 1]
TIEMPO EMMINUTOS ZT8.ET 33.50 0.00 0,20 11.37 17207 153 0.00
TIEMPO ACTIVIDADES 3] o000 | 33,55 0,002 007 4,08 51,75 0,55 0,00
TIEMPO DE WALOR AGREGADO MINUTOS 33.50
INDICE DE YALOR AGREGADO (<) 34% PROCESO DEFICIENTE

[ 1 e
i [+ 500110 0 &0 IV agis * .
3 ) Swtirer lo trate.cs e |8 lines Se prodecoion ) .
“ - Reviser gue ante complesn #l pedicio (52 .
S L 1Pl L 0 4! pes o 5,55 1
[ o Lrpacer o pectizc 2.1 [
7 - Separar 1os swvisg (Serviartregs, Cowier, Menssers) 3.8C L
8 [ Ragistrar an ¢ sistame .
3 Ouspectar X
TOTAL & 1 0 ] o 3 2
COMBOSIKION DE ACTIVIOADES TOTAL VAL VAL vs i Lipers i
ACTIVIDADES ¥ 5 ! | o o o 3 0 |
TIENPO EN MNJTOS 520 0,9 77 000 755 0.00
TIEMPO ACTIIDA0ES ) 100, 00% 08324 7w | 000N C,20% 16.35% 2.00N
THEMPO DF VALDS AGRSGAZO MWNUTOS 3455
INDICE OF VALOR AGREGADO (%] 84% PROCESO EFICIENTE
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Anexo 3 Matriz de defectos

CARACTERIZACION DE DEFECTOS
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TECHNIDEMT
NOMERE DEL DEFECTO CAUSA PROCESD | FRECUEMCIA GRAVEDAD
Erla
MAL DISEFID DEL METAL e de 20 se
ROTURADE METAL FLUMDICICIN DEL METAL fabricacidnde | rtato2 3
estructura del
1O SE REWISA BIEM LA OFDEN
IMAGENES MAL TOMADAS Coloaasién d
MO COMPARAR COM EL COLORIMETRO - °°";°'°“. 'f e 20
MAL CALIBRADD METAL FALTADE MATERIAL poreslans, & = et 3
OOCTRO TOME M AL EL COLOR doctar toma mal| presertalc?
MAL COLOCADD LA NOMENCLATURA POR =l solor
PARTE DEL DOCTOR
MO PEVISAR LA ORDEN Colooasién d 4o 20
FALTADE HOMERO CERAMICO MAL TALLADD P ek 3
ESPECIFICACIONES POR PARTE DEL DOCTOR porselana | presenta
FOR FALTA DE MORDIDA
FALTADE REVISION POR LOS TECHICOS orueba en
FALTADE ANTAGOMISTAS de 20 se
OCLUSION ALTA MAL ANTAGOMNISTA :°°a't pot F‘_a'tta presentan 3 ad 8
MO REYIS&R EL ASENTAMIENTO = antagonista
MALA IMPRESION
NOREVISAR LA ORDEM Colocacion de
PIECA C’;EEL’:DDE‘;EDLAH i FALTA DE ESPECIFICACION POR PARTE DEL porcelana de 2'3 5:_2 g
DOCTOR Frushaen | Do
MO LEER BIEM LA ORDEN .
ESPESF;FE:LA%TSEE%TE%EEHD s | SOLISITUOES POR PARTE DEL DOCTOR GUE NO Fabl”ca.c"j"' de| e 2'3 a 5
SON POSIELES OE FEALIZAR apleza presents
FALTA OE ANTAGONSTA
MALS AHTAGOMSTA
FALTA DE MORDIDA prucbaen de 200
BifsJis OCLLISICIN GEUE MO ESTEN FIIAD0S LOS TRABAJOS bocs; por falta = : 5; . 7
FACTOR TEMPO de antagonista | P 2 #
DESCUIDD DE TECHICOS
MALA IMPRESICIN
AL ACEMTAMIENTO DEL METAL A 4e70.
CONTACTOS ABERTOS MDEE&?SE?EHEEQDD porcelana; epresentan de 3 B
DESCUIDD OE LOS TECHICOS prusha =nbocs =1
ENCERGR MARNUALMERTE frres dola
MaL CALIERA00 METAL FALTADE T'EEQED:UF;;‘DW‘ REVISION colasacion de de 2tD Sj 5 g
MO USAR CALIBRADOR poroslana | FIEETE T
MaL DESPEJE DEL MODELD acenti:nienm
MaLA IMPRESICN de 20 ze
ALENTAMENTO MO REVISAR LA IMPRESION OE CHEQUEAR demetales: | ertan3 s
MAL MANE.JD DEL OOONTOLOGD solosacion de
porcelana;

Anexo 4 Instructivo para el ingreso y generacion de ordenes de trabajo
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/ INSTRUCTIVO PARA ELINGRESO Y
‘ GENERACION DE ORDENES DE TRABAJO
\ Proceso: Recepcion de Insumos
TEC NlDENT Responsable: (Nombre)
Version: 1.1
1. Objetivo

Detallar el procedimiento para realizar el ingreso y la generaciéon de ordenes
de trabajo en Microsoft Dynamics NAV para el proceso de recepcidon de

Insumos.

2. Definiciones

e OT: Orden de Trabajo

¢ Microsoft Dynamics NAV: Software interno para el ingreso y generacion
de 6rdenes de trabajo.

e Odontograma: Es un esquema utilizado por los odontdlogos que permite

registrar informacion sobre la boca de una persona.

3. Responsable

Es responsabilidad de la administracion del laboratorio TecnidentLab
entregar el presente instructivo a la persona a cargo del proceso de
Recepcion de Insumos, quien sera el/la encargado/a de realizar el ingreso y

generacion de las ordenes de trabajo.

4. Desarrollo
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Cada trabajo llega a TECNIDENTLAB en su respectiva funda. Para realizar
el ingreso y la generacion de la orden de trabajo es necesario seguir los

siguientes pasos:

4.1 Verificar que la orden de trabajo (en adelante OT) esté completa, esto es,
cada campo de la OT debe estar lleno. El doctor que envia el trabajo es
responsable del llenado de cada campo. Si existe uno 0 mas campos de
la OT que no estan llenos, la persona encargada de revisar el trabajo
tiene dos alternativas:

e Llamar al doctor que generd el trabajo para resolver alguna
inquietud respecto al llenado de la OT.
e Notificar al gerente de produccion para “interpretar” los campos

vacios de acuerdo al resto de informacion proporcionada en la OT.

4.2 Sitodos los campos de la OT estan bien, se procede a realizar el ingreso
de la OT:

e En el sistema NAV ingresar a la opcion Departamentos/Ventas y

Marketing/Procesamiento de  pedidos/pedidos venta. A

continuacion, se desplegara la siguiente pantalla:

go

b4

!
[ =)
[y
|

e " ALAMA VETWAL AMICILU SANTIMID  ANULADA
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Una vez desplegada la pantalla de pedidos, se procede a ingresar un NUEVO
pedido:

°®' O TECNOENT CALTDA » Depatamentos » Ventasy Ma
Ml IGO0 ACOIONSS NAVEGAR  INFORME

RX DG 2
(B ._\/ =2 e
Ver Elewnar  Larzar m Regstry . En
Q
(Qipitamaniut] Pedidos venta -
b Gertdn himancienn
@ Ventziy Marleting
Vertn N o Vertaa ' Vertaal
Procesarmento de pedhdos chiente
Marketng OV-0000036 171220622, LALAMA
Inmventanoy preciod OV 0000037 170776855 PRADO G
Microroft Dynamecs CRM OV-0000085 171049548 OROZCO
Y (S OV-000R73 THOZRON0L. ARAME
. OV-0000844 TTIZZ062L. LALAMA
¥ Fabnescsdn ’ -

Una vez que se va a ingresar una nueva orden de trabajo se desplegara la

siguiente pantalla:

INCID  ACOONES  NAVEGAR ]
\ Q [3 Lanew * & aCopw ven h] o) " = 2«
O G vohe s sy C By WHComgeomne entreps ] - X *
-
1 a -
Adimininte W '™ " l s
[ Garwral & Al Mutonwdeventmd. e |
Varty w09 thanty Y] v! N documento adems ] WP dhante
— - Ofertan
Verta 4-Nombre [ | Cadre pacrerte "‘ Petdor sbuertny
Verny & Patibtita: ( vl P | Petdon
1l Fashani
N welttono | Fdud pat ot
!- d Qv l Oevolutones
N Wt | | Gdearo paoente vl Aboenos
Curen slactrdonin I . Fotaduy (Alsierte u] Lot rgutredos
ey ) ' ° s Fuchwra regimnd.
Tocha regotro I v| T de documens ;i v’ Piep, doolis
Fecha pedite [ v} Codngo Mentifitacrtn VJ ALt regatied .
Focha preastn dotumento: [ v| Codigo de mitabiecamvantn
Detalies kness venta -
Fecha entrags requesds [ vl
i N peaducts
v Moitrst b Chmgon Cortided reguen.. 0
! Ohaprewdtidisod
Ddentograms - Fachn wimis amaonm
([ A T Dlaponitdigad i 0
| “ech Spanitde: 0
Dmnbdh Pecoptdn peogr.. 0
[ ......... - - Pacapesin srery °
— Nrcoradader bew ]
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Se inicia el proceso en el campo PEDIDOS VENTA

e Los campos que tienen un * son campos obligatorios. En este
sentido se debe llenar como sigue (ejemplo):

e Venta a-N° cliente: Colocar el nombre del cliente (doctor). En el
sistema ya se encuentran cargados previamente un numero de
clientes, en este sentido, dando clic en la barra se despliegan los

nombres completos de los clientes.

—~ g N helef

CTIBEMS. TAARAD CAMACHO FAUST.. “SUITO WITo 022464020 Pathy
) S ==

oy — —

En caso de tener un cliente nuevo, damos clic en la pestana inferior “Nuevo” y
procedemos a ingresar todos los datos del cliente, para esto, previamente es

necesario tener toda la informacioén del cliente.

e A continuacion, ingresamos el nombre del paciente. Para esto, en el

campo codigo paciente seleccionamos un paciente ya existente.

En caso de ser un paciente nuevo, seguimos los siguientes pasos:

e Enla opcion Codigo paciente damos clicen  v!| y a continuacion en la

parte inferior izquierda seleccionamos nuevo
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Genersl

Vienta #: N charte i* v' 1 Gecumanto otens

Vents s-Nombee: [ | Céageprcients

Vents o Poblacstn [ v P Pacents Nomwzey
= 2 Ne

N* telefonsy )
[:. PAC-0000.. CIINEROS PALN A

A bty [ L PAC-O000. PATIVIO ELZABETH

Comres eiectrdenco: F PAC-0000.. SARANIA CRISTINA

Fechs reguatrec l PAC-0000.. ABRR CLALDO

Fecha prads lmv:m T PAC.0000.. GALLEGOSPAMELA
Ferha ermesabn documento: fmj TIPAC-Q000.. VELASTEGUS SELENA
| R ——

Fecha entrega requends x
(Do
VO MM Campar |

e A continuacion, se desplegara la siguiente pantalla

IO 12
B [k Bve o o [ ~
D7 Bome @ K |5 A | 2 %
Noevo  Edear  Ver Mostow  Nostear como veliote Notss Vinowon  Actasiow Bortsr Buscsr
X e ol o taro
.3 v \ » > >
Llﬂa’.’O d'.‘ QBOLV“‘.'S o E20ner pary fileae (. | Patiant Mo - -
Five ™
um Eded N eiéfone Comeo electrdnio Género
| v
PAC-QO0000..  CrINEROS PALLINA Fermarno
PAC.O00000.. PATINO ILQABETH Femenano
PAC-O00000.. SARARA CRISTINA Femerans
PAC-O00001.. ABRAL CLALDID Mascehne

PAC.OO0002.. GALLEGOS PAMELA
PAC.O0000)... VELASTEGU SELENA

e En la opcion Patient No. Damos clic en v| y nuevamente en la parte

inferior izquierda seleccionamos nuevo
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Listado de padentes - €

Patient  _  Paciente Edad NP teléfono Com

Edad N weléfono Género A

=
'PAC-0000.. COBO SUSANA 0 Femenino
'PAC-0000.. JARAMILLO MARIA MERCEDES 0 Femenino
|PAC-0000.. NUNEZ ESTEBAN 0 Masculino
[PAC-0000.. BLANCALASCANO 0 Femenino
'PAC-0000... CAMACHO ANTONIO 0 Masculino
'PAC-0000.. MOLINA RAFAEL 0 Masculino

|PAC-0000.. LUPERCIO JOSE 0 Masculino |

Nuevo

Avanzado

Y Definir come columna de filtro predeterminado

Finalmente, aparecera la siguiente pantalla en la cual ingresaremos la

informacion del nuevo paciente (Edad y Género).

INICIC

# Editar

|:—‘§ U Muevo

[\&

o

OneMote Motas Vinculos

Y}( 2 Ira

4 Anterior
Actualizar Borrar

2 Eliminar

Adrinistrar

Pacientes

Mostrar adjuntos

filtro P Siguiente

Pag.

General

Paciente:

M teléfano:

Caorren electranico:

o

Sl

%]

'
Saldo

Cod. divisa: |
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e Para finalizar la creacion del nuevo paciente hacemos clic en aceptar

e En el

tipo de documento

numero 18.

para TODOS los casos debemos colocar el

e Para ellcédigo de identificacior), para TODOS los casos debemos colocar

el nimero 04.

e De ser el caso, verificar la fecha de entrega solicitada por el cliente. Aqui

es muy importante en la OT la fecha de ingreso y cuando estara listo el

trabajo. Esto ultimo, para agendar en google calendar.

Una vez ingresada la informacion general, procedemos a ingresar la

informacion correspondiente al odontograma y a la descripcion de cada

trabajo, como sigue:

e En eI|odontograma| se sefiala la/s piezal/s que se va a trabajar. Dando

clic en el nimero de pieza se desplegard una gama de colores que

identifican el tipo de material en que se va a realizar el trabajo. Cuando

son protesis acrilicas no se sefiala ningan color.

e En Ig descripcién| se anota todo lo relacionado al trabajo solicitado en
la OT y de la misma manera se incluye los elementos con los que llega

la orden.

¢ En|Color|se coloca la indicacion que viene en la orden fisica.

7
2
4
-
s
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» Ingresada la descripcion del trabajo, se procede a identificar e[ tipo dg

e Campo|LINEAS

Cabe sefialar que en la opcién Tipo siempre se debe seleccionar la opcién

Producto.

Luego se completa la informacién de Lineas|de la siguiente manera:

[N°:]Aqui se elige la opcién de acuerdo a la descripcion del trabajo.
Automaticamente, de acuerdo al item seleccionado, aparecera la

descripcion y se tendra que aumentar el nimero de piezas.

[Céd. grupo impuesto:|VB1

[Cod. almacén:|Bodega principal
Cantidad} De acuerdo al niumero de items (coronas, etc) que ingresa.

Una vez ingresada esta informacion los valores aparecen de forma

automatica. Cabe sefialar que los valores apareceran SIN IVA.

Después, en la seccion |Movimientos| ingresamos la informacién de la

siguiente manera:
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e |Tipo de movimiento} Al tratarse de un nuevo movimiento siempre se

registrard como movimiento de entrada.

Movimentos oA

J‘-"N e Y Nuevo 88 Buicw Filne
Too & Fecha £inado Prosumo {rreado por Obiermcde
AT PO

Entrads - Nomm

« |Estado:|Aqui se especifica la forma en que ingresa el trabajo, ejemplo:

nuevo
Mowimientos o -
o Detalle % Cerrar ) Four
Tipo de Fecha Emnado por  Observacion
movim o
Entrada 290120

¢ | Proximo movimientd: este campo se llena de acuerdo a lo que solicita

el cliente. En caso de no existir esta informacion, se debera llamar al

cliente para consultar cual sera el proximo movimiento.

Fittro Borrar filer ‘}’"/ s

ORDEN QUE NO SE HIZO NADA

Color: | .

Descripcidn DROENES QUE SE ENVIA ARREGLADAS
PRUEBA DE METAL DF BARRAS HIBRIDAS
TRABAIOS COMBINADOS PRUEBA DE METAL Y £A,

Lineas ~
ENFILADD DE PROTESIS

A o
Mameientng CUBETA CUBETA INDMIDUALES 4
¥ Cern ! CROMO CON RODETES
Tipo de Fecha Estado S —— -

movmiento
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Las opciones de proximos movimientos sefialas en la marca de la figura
anterior, corresponden a las acciones que deben ser indicadas por el cliente.
Sobre esta base, se seleccionada la opcion solicitada por el cliente en la OT.

o Detalle] Se ingresa todos los materiales, insumos, aditivos, etc, que
vinieron en la OT. Por lo general lo que se ingresa es: antagonista,

mordida (en pasta o en cera), impresion.

Finalmente, en el encabezado |Facturacion| se ingresa la siguiente

informacion:

o |Centro de costo:| Siempre debera ingresar la opcion PRODUCCION

Facturactn & A
Facturs-a v mino) pag v
Fact a mt Fechy n v
Fact obls v % Dto, PP 0
Centro DECOSTOY j:j\-l v Fechs dto, f v
St \
N /
4. d 4 | Nor v
t v
ADMINISTRACION
). dren puest - = T —

<D PRODUCCION =

Lia por tapo documento VTA VENTA
digitos)

v Mostrar mis campol

-

Cod direccibn emao chente v 0d, condiciones ermvio v

Los otros campos de la facturacion se escriben por defecto.

e Silainformacion ha sido cargada correctamente, se da clic en aceptar
y la OT ha sido creada.

e En el campo |CENTRO DE COSTd siempre ira la opcion
PRODUCCION
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A continuacién, se da un clic en cualquier parte de la orden y aparece el
siguiente mensaje: Puede que haya cambiado una dimensién. ¢Desea

actualizar las lineas? Sl

e Finalmente, se incluye en la agenda de Google Calendar el nombre
del cliente, paciente, numero de orden y estado del trabajo. ESTO
SOLAMENTE CUANDO EL PACIENTE LO SOLICITA O CUANDO EL
LABORATORIO LO ASIGNA






