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Resumen

Este proyecto de establecimiento tiene como objetivo principal exportar efectivamente el area de
transcripciones ubicada en las oficinas de |. S. A. Interpreting Services of America de Los
Angeles, California, a las instalaciones localizadas en la ciudad de México, ISAMEX; logrando una
eficiente entrega de productos de ésta a |. S. A. Interpreting, asi como una reduccién en su

cantidad de trabajo operativo y administrativo.

Se desarrollé del 28 de junio al 29 de octubre del 2010, tiempo en el cual se desempefiaron
actividades tanto en las instalaciones nacionales como en las del estado de California, segun lo
requeria el programa de trabajo, con el objetivo de trasladar de la oficina matriz para establecer

en la oficina de México proyectos administrativos que permitirian la expansion de la compaiiia.

El programa de trabajo que conducira al cumplimiento de dicho objetivo, esta conformado por las

siguientes etapas:

Etapa 1. Capacitacion
Esta primera etapa del programa tiene como objetivo principal adquirir los conocimientos
necesarios que le proporcionen al Oficial de Establecimiento completa comprension para analizar

y llevar a la practica el proceso de transcripcion de I. S. A. Interpreting.

Para cumplir exitosamente este objetivo, debera conocer los niveles estratégicos del area de
transcripciones de I. S. A. Interpreting, aprender y comprender las funciones principales del area
de transcripciones, conocer y documentar las actividades y funciones de los niveles operativos del
area de transcripciones, entender la relacion produccién - producto - entrega entre I. S. A.
Interpreting e ISAMEX y analizar el actual funcionamiento del area con las estaciones y

actividades de trabajo existentes.

El proceso de capacitacion tiene una duracion de seis semanas y se lleva a cabo en su totalidad

en las instalaciones de I. S. A. Interpreting en la ciudad de Los Angeles, California.

Etapa 2. Exportacion
Durante esta etapa el Oficial de Establecimiento organizard y planeard la exportacion y
establecimiento del area en la oficina receptora para lo que determinara y evaluara las ventajas y

desventajas de exportar el area a ISAMEX, determinara los recursos necesarios en ISAMEX para



a recepcion del area, establecera la nueva relacion produccién - producto - entrega entre ISAMEX
e I. S. A. Interpreting, asi como una linea de comunicacion efectiva entre el Gerente de

Operaciones Técnicas en Los Angeles e ISAMEX.

La exportacion se realizara por dos semanas, igualmente desde la oficina matriz de |. S. A.

Interpreting en California.

Etapa 3. Establecimiento
El Oficial de Establecimiento se encargara, durante esta etapa, de organizar e instaurar las
funciones del area productiva en la oficina receptora considerando las areas productivas

existentes, politicas de la misma y objetivos de ésta.

Los siguientes son los objetivos especificos a efectuar que conducen al cumplimiento del objetivo

principal:

e Desarrollar el proceso productivo del area en ISAMEX.

¢ Iniciar la capacitacion basica del personal en ISAMEX en el nuevo proceso productivo.

e Comenzar la reduccion de trabajo del area en I. S. A. Interpreting.

e Obtener los recursos necesarios para la realizacién de las actividades que el area requiere
en ISAMEX.

o Desempefar efectivamente las actividades que componen el proceso productivo del area
desde ISAMEX.

Etapa 4. Administracion
Finalmente, el Oficial de Establecimiento ordenara y dispondra a beneficio y buen funcionamiento
del area estando a cargo de la misma. Asi mismo, tras un analisis de ella, ubicara sus fallas y
deficiencias para proponer medidas correctivas que orienten al area al mejor cumplimiento de sus
metas, dirigiendo la produccién a la obtencion del producto final, logrando que cumpla con las
especificaciones establecidas por I. S. A. Interpreting, asi como con las politicas de produccién
establecidas por ISAMEX.

Este programa de trabajo fue ejecutado por un Oficial de Establecimiento asignado por el Jefe de
Establecimiento de ISAMEX. La funcién principal del Oficial de Establecimiento es establecer

areas productivas de las cuales vigilara su operatividad para garantizar la obtencion del producto
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deseado, corrigiendo y reparando cuando sea requerido, para mantener el objetivo de la

organizacion: producir.
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Introduccion

Expansion Services, compafia filial de I. S. A. Interpreting Services of America, es una
organizacion dedicada a la elaboracion de evaluaciones médicas que reflejan la capacidad de una
persona para regresar al campo laboral después de haber sufrido un accidente en el trabajo.
Estas evaluaciones se realizan en clinicas donde los médicos las solicitan para poder efectuar un
diagnostico mas completo a su paciente y estos, al final de su caso ante la corte, reciban una

compensacion justa.

El FCE (Evaluacion de Capacidades Funcionales. Por sus siglas en inglés, Fuctional Capacity
Evaluation) es conducido por un técnico especialista que aplica al paciente un cuestionario dénde
se le realizan preguntas sobre las actividades que desempefiaba en su trabajo cuando sufri6 el
accidente; igualmente hace una serie de pruebas fisicas como cargar, caminar, empujar, gatear,
etc. para, segun los resultados, compararlos con la descripcion del puesto, evaluar y concluir en

su capacidad o incapacidad de regresar a trabajar.

Una vez que el técnico ha efectuado la prueba, se encarga de enviar los cuestionarios y formatos
debidamente llenados a la oficina de Expansion Services en Los Angeles para la elaboracion de
un reporte que se entrega al médico del paciente, a su asegurada y a su abogado. Este proceso
de elaboracion del reporte es efectuado por el area de transcripciones, que es la misma que se

desea trasladar a las oficinas de ISAMEX en la ciudad de México.

Al concluir este proyecto, ISAMEX debera conocer y dominar las actividades y funciones de los
niveles operativos del area de transcripciones de Expansion Services, controlando la relacion

produccion - producto - entrega entre ISAMEX y Expansion Services.

Evaluacién de Cueatwnmanusy Proceso de .
Formatas Expansion
Capacidades e . Abogado
Funcional Transcripcién Services
uncionales
Aseguradora

Representacion de relacion produccion — producto — entrega esperada entre ISAMEX y Expansion Services.
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En las oficinas de ISAMEX debera estar funcionando integramente un area de transcripciones
capaz de elaborar en su totalidad los reportes de las evaluaciones, incluyendo la recepcion de los
documentos enviados por los técnicos responsables de la aplicacion de las mismas. Por otra
parte, en |. S. A. Interpreting se observard una notable reduccién en sus actividades

administrativas y sobretodo en sus costos de produccion.



Marco Metodoldégico

Como se mencion6 anteriormente, el programa de trabajo esta dividido en cuatro etapas que
involucran actividades particulares que conllevan al cumplimiento de los objetivos especificos del

proyecto.

El Oficial de Establecimiento realizara una investigacién de campo al trabajar directamente con
las personas y procesos de los que se obtendran los datos vitales para poder analizar y
determinar las acciones a tomar en las siguientes etapas del proyecto; y sera particularmente
durante la Capacitacion, pues las tareas de ésta se desarrollan en su totalidad en el lugar donde
se presenta el problema, constituyendo una relacion entre los objetos de estudio y los elementos
reales. Las técnicas de recoleccion de datos que se utilizaran seran la observacion y la revision
documental; que representan una base fundamental para el mas adecuado desarrollo de las
siguientes fases, pues las tres restantes dependen en gran medida de lo obtenido durante la

Capacitacion.

El estudio y anadlisis de manuales de entrenamiento del area y las estaciones de trabajo,
diagramas de flujo y cursogramas de los procesos, estudios previos al area, diagramas de bloque,
politicas reguladoras de produccion, politicas de estandares de calidad y tiempos de entrega,
datos histéricos del area de produccion, etc.; asi como la documentacion de las actividades y
procesos observados por el mismo Oficial de Entrenamiento durante la Capacitacion, seran el
fundamento para una investigacidon proyectiva durante las etapas de Exportacion vy
Establecimiento. Elaborara una propuesta para llevar, de Los Angeles a la ciudad de México, el
area de transcripciones con las capacidades de produccidén necesarias para cubrir la demanda de

Expansion Services.

Finalmente durante la fase de Administracion, el Oficial de Establecimiento, volvera a recolectar
informaciéon mediante la observacion y el trabajo directo en el area para poder obtener las
conclusiones del proyecto y proponer mejoras y/o medidas correctivas que favorezcan el

crecimiento y expansion del area, ahora en ISAMEX.
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Capitulo I. Antecedentes de la Empresa

. S. A. Interpreting Services of America fue fundado en 1995 por el Ing. Isaias Saldafia en la
ciudad de Los Angeles, California, teniendo como objetivo principal, con el apoyo de traductores e
intérpretes que hablan inglés y espafol, ayudar a los residentes extranjeros en Estados Unidos
que no pueden comunicarse en inglés en una manera apropiada y fluida cuando presentan una
lesion en el curso de sus actividades laborales, tanto con el médico encargado del tratamiento
como con su abogado o cualquier otra terminal con la que el paciente requiera establecer
comunicacion ocasionado por su lesiéon. Esta organizacion ofrece servicios de interpretacion en
diferentes modalidades y campos (médico, legal, etc.), y apoyo en clinicas y oficinas médicas con

servicios relacionados con el lenguaje.

I. S. A. Interpreting Services of America es un equipo de profesionales especializados en
comunicacion conformado por intérpretes, técnicos, investigadores legales, representantes de
audiencias, historiadores médicos, etc.; cuyo propésito es convertirse en un lider en la industria
como proveedor profesional de servicios competitivos de interpretacion de todo tipo en Estados
Unidos de América. Actualmente ofrece servicios de traduccion e interpretacion, médicos y
legales, principalmente en el area de compensacion a trabajadores; como el desarrollo de
historiales para utilizarse en evaluaciones médicas o interpretacion y traduccién de lenguaje entre

una persona que no habla inglés y un médico, abogado, juez, ajustador de seguros, etc.

Con experiencia en el campo médico, el Ing. Saldafia decide crear una nueva compaiia dedicada
a la aplicacién de Evaluaciones de Capacidades Funcionales a los pacientes que acudian a las
clinicas donde los intérpretes de I. S. A. Interpeting daban servicios. Estas evaluaciones serian un
apoyo al médico encargado del tratamiento del paciente al momento de determinar el progreso
del mismo vy los efectos en las capacidades que le permitiran regresar a sus actividades laborales

regulares. Esta organizacion es Expansion Services.

Hace unos afios, se decidio abrir una filial de dicha empresa en la Ciudad de México, ISAMEX,
con personal bilingiie (Espafiol/Inglés) que proporcionara apoyo administrativo a |. S. A.
Interpreting Services of America, con el fin de reducir la cantidad de trabajo de oficina en la misma
y, consecuentemente, impulsar la expansion de la empresa. La exportacion de areas de trabajo a
la compainiia recién creada en el pais, trae ventajas considerables como la creacién oportunidades

de empleo y desarrollo econdmico, por ejemplo.



Inicialmente ISAMEX S. C. presto6 servicios de cobranza y captura de datos a I. S. A. Interpreting
Services of America, pero con el crecimiento y buen funcionamiento de estas areas se analiz6 la
posibilidad de trasladar un area de transcripcion de reportes a la misma. Actualmente ISAMEX
desarrolla un proyecto de exportacion y establecimiento del area mencionada con el objetivo de
trasladar de la oficina matriz y colocar en la oficina de México actividades que reduciran

considerablemente el trabajo administrativo en I. S. A. Interpreting.



Capitulo ll. Capacitacién

El activo mas valioso de cualquier compafiia es su gente, las mejores empresas son las que
tienen el mejor personal: capaz, creativo y con energia. Para que una organizacion se asegure de
que el personal en su equipo es el indicado, capaz de cumplir sus expectativas y necesidades,
debe contar con un proceso que comprometa a ambas partes a alcanzar esto. Existen varios
métodos encaminados a obtener las mejores cualidades del personal. Este proyecto de

exportacion y establecimiento se basara en el siguiente:

Proporcionar orientacion del trabajo.
Proporcionar capacitacion.
Evaluar desempeiio.

Compensar a los empleados.

o 0D =

Controlar el rendimiento de los empleados.

QOrientacién

Capacitacion
Personal

Eficiente

Ewvaluacién
de
desempefio

Compensacion

La orientacion se proporcionara de manera inductiva con el fin de que la persona a entrenarse, en
este caso el Oficial de Establecimiento, reciba la informacién de la compafiia necesaria a su
ingreso y conozca las pautas basicas de su funcionamiento. Esta parte del proceso de
capacitacion funciona ya bajo un sistema regulado por normas y politicas definidas en conjunto

con |. S. A. Interpreting Services of America.



La capacitacion sera de entrenamiento para que de esta manera logre entender las actividades
nuevas con las que se involucrara. Se realizara por personal experto en el area, al ser quienes
deben proporcionar los conocimientos y técnicas necesarias para realizar cada una de las
actividades que componen las etapas del proceso de transcripcion. El personal de I. S. A.
Interpreting se apoya en los manuales de entrenamiento del area para facilitar el proceso de
capacitacion, asi como las politicas que regulan el funcionamiento de la misma. Para lograr una
mayor comprension inicial del proceso se cuenta con diagramas de flujo del proceso y andlisis

hechos previamente sobre éste.

2.1 Objetivo (s)

El objetivo principal de la capacitacion es que la persona involucrada en el proyecto de
establecimiento logre aprender y comprender completamente el proceso de los servicios que
presta Expansion Services, que involucra tanto trabajo de campo como de oficina. Una vez que el
Oficial de Establecimiento completa dicha meta sera capaz de identificar las necesidades de
ambas companiias sobre la exportacion y recepcion del area productiva en México y asi eliminar
el trabajo innecesario que se realiza dentro del proceso, analizar la efectividad y mejorar en lo

posible el mismo.

El resultado de este analisis lograra determinar en gran medida la posibilidad de liberar de trabajo
administrativo a la compafiia matriz para que esta pueda regresar al campo asi, con el personal
disponible y gente en México realizando dichos procesos, la compafiia reduciria costos, eliminaria
gastos y lograria reubicar al personal en el campo operativo y expandir el numero de clientes a

quienes se les puede ofrecer los servicios de Expansion Services.

El éxito de la capacitacion se logra mediante el cumplimiento de los siguientes objetivos

especificos:

1. Conocer los niveles estratégicos del area de transcripciones de I. S. A. Interpreting.
Es necesario el reconocimiento del area y los recursos involucrados en el proceso de
transcripcion, asi como al personal de la misma para lograr la completa comprension del area en
la que se va a trabajar y que se desea trasladar. Expansion Services, como la rama de |. S. A.
Interpreting encargada de la elaboracion de evaluaciones y reportes médicos, esta ubicada dentro
del organigrama de la compania dentro de Division 4: Division Técnica, en el Departamento 12b:

Departamento de Entregas.



Direccidn General

Secretaria de Secretaria de
Comunicaciones Operaciones
I
Div. Ejecutiva | |Comunicaciones Diseminacion Tesoreria Div. Técnica Calificaciones Div. Publica
Depto. 12a Depto. 12b
I
Expansion
Services

Organigrama general de I. S. A. Interpreting Services of America

La identificacion de las areas estratégicas de la compaiiia facilitara el proceso de exportacion a
ISAMEX S. C., permitiendo conocer las lineas de comunicacion adecuadas que seran necesarias
y utiles para lograr con éxito el establecimiento del area de transcripciones; también se
identificaran todas las areas relacionadas con la misma y la dependencia que existe entre ellas
para conservarlas en caso de ser necesario y ubicar aquellas que pueden ser eliminadas o

separadas para mejorar el proceso en su totalidad.

2. Aprender y comprender las funciones principales del area de transcripciones y captura

de datos.
No sera posible alcanzar el objetivo principal del proyecto si no se entienden las funciones que el
proceso involucra. Para poder analizar e identificar los puntos clave a trasladar y las actividades a
reducir o eliminar, es necesario conocer primero a fondo y estar familiarizado con todas las
funciones que se llevan a cabo en el area de transcripciones. Basicamente se busca reconocer
las necesidades de I. S. A. Interpreting en cuanto a la reduccion del trabajo innecesario y la
liberacion del personal ocupado en él dentro de la oficina que puede ser reubicado en el trabajo
de campo, es decir, en la realizaciébn de las evaluaciones. La completa comprension de las
funciones del area, ayudaran a la red de establecimiento de ISAMEX a establecer con éxito el
area de trabajo en México cumpliendo siempre con los estandares de calidad y tiempo fijados por

la compaiiia californiana.

ISAMEX debera contar con personal con entrenamiento suficiente para poder realizar las
actividades trasladadas de I. S. A. Interpreting, y capaz de reducir al minimo los pasos que
involucra el proceso de transcripcidn, maximizar su eficiencia, eficacia y ubicar las partes

especificas que requieran algun tipo de correccion, modificacion o actualizacion.



Este objetivo se lograra mediante el trabajo directo con el personal en el area para que de esta
manera el aprendizaje sea facil y completo, el observar directamente el proceso servira para
localizar elementos que no sean considerados parte esencial del proceso o inclusive para detectar

situaciones que promueven actividades innecesarias.

3. Conocer y documentar las actividades y funciones de los niveles operativos del area de
transcripciones.
Para lograr con efectividad la capacitacion del personal en ISAMEX en el proceso, sera necesario
que el Oficial de Establecimiento documente en su totalidad las acciones con las que se vera
involucrado con el personal operativo del area, pues es de este documento de donde se
obtendran los nuevos manuales de entrenamiento; igualmente serviran para poder llevar un

seguimiento del proceso al ir de una etapa a otra dentro del ciclo productivo.

Esta documentacion sera posteriormente analizada para poder llegar a la determinacion de las
actividades que deberan ser recortadas, mejoradas o eliminadas del proceso una vez trasladado
a México; sin él, esta etapa del proyecto se complicaria y atrasaria el cumplimiento del objetivo

principal.

4. Entender la relaciéon produccion - producto - entrega entre Expansion Services e
ISAMEX.
Este es uno de los objetivos principales dentro de la capacitacion pues sin la comprension de lo
que Expansion Services necesita de ISAMEX, no sera posible cumplir con el proposito del
proyecto. Jamas se lograra hacer entrega de los productos ofrecidos con los estandares de
calidad y tiempo requeridos por la compafiia si no se conoce la relacion que tiene el producto que
debe entregar ISAMEX con el proceso de producciéon que desarrolla I. S. A. Interpreting, en este

caso, Expansion Services.

El programa de capacitacion estara dirigido a que el Oficial de Establecimiento sea capaz de
observar en su totalidad el proceso de produccion que lleva a cabo Expansion Services sobre la
realizacion de las evaluaciones médicas, debera conocer el producto que ofrecen y la manera en
que debe ser entregado, incluyendo la calidad que debe presentar y el tiempo en que se debe

efectuar.

Una vez comprendida la relaciéon de estos tres factores de vital importancia para ambas

compaiiias, el Oficial de Establecimiento debera ser capaz de analizarla y poder determinar la



mejor forma de trasladarla a ISAMEX sin que esta pierda su coherencia y bases fundamentales,

asi como, las medidas a tomar necesarias para mejorarla.

5. Analizar el actual funcionamiento del area con las estaciones y actividades de trabajo
existentes.
Para lograr este objetivo es necesario cumplir en su totalidad el objetivo previo; con el Oficial de
Establecimiento trabajando directamente en el proceso productivo de Expansion Services podra
analizar cada una de las estaciones de trabajo que estan involucradas en el mismo. Este analisis
servira de punto de partida para elaborar la planeacion de la exportacion y establecimiento de
ellas en ISAMEX, asi como para ubicar aquellas que necesiten ser corregidas, eliminadas o

mejoradas.

El analisis del proceso y sus actividades formativas se realizara mediante la observacioén y trabajo
directo con el personal a cargo de cada estacion de trabajo. El Oficial de Establecimiento debera
ser capaz de comprender y poder llevar a la practica cada una de las actividades que se efectian
durante la elaboracion de las evaluaciones médicas y su transcripcion para asi poder trasladarlas
a México mediante la documentacion elaborada en un punto anterior y la elaboracion de

manuales de entrenamiento.

6. Conocimiento total del funcionamiento del area.
Este punto concluye los objetivos especificos del proceso de capacitacion, pues se lograra
mediante el cumplimiento de los puntos anteriores. Una vez que el Oficial de Establecimiento
conoce y comprende el proceso productivo de Expansion Services desde cada una de las
estaciones de trabajo que lo conforman y las actividades individualmente realizadas por el
personal del area, poseera el conocimiento total del area, su funcionamiento, objetivos, propositos
y sera apto para comenzar la planeacion de la exportacion de este mismo proceso a las oficinas

ubicadas en México.

2.2 Funcionamiento del Area de Transcripciones

I. S. A. Interpreting ofrece ciertos servicios que requieren que Expansion Services, como parte de
esta compaiiia, elabore de manera profesional como reportes para el cliente; los cuales son

creados por el area de Transcripciones.

El objetivo principal de Expansion Services es la elaboracion de evaluaciones médicas que

reflejan la capacidad de una persona para regresar al campo laboral después de sufrir un



accidente durante sus actividades de trabajo. Estas evaluaciones se realizan en clinicas donde
los médicos las solicitan para poder efectuar un diagnéstico mas completo a su paciente. Las
clinicas cuentan con un numero de pacientes que acuden regularmente a terapia y es a estos
mismos a quienes se les aplica la evaluacion para determinar la capacidad que poseen tras haber
estado bajo tratamiento para trabajar nuevamente en su oficio. Generalmente se realizan tres
evaluaciones a cada paciente; una al inicio del tratamiento, una tras cierto tiempo bajo tratamiento
y la dltima antes de ser dado de alta; todas estas evaluaciones las efectia Expansion Services en

nombre de la clinica.

Mes 1
Mes 3
Mes B

Evaluacién Evaluacién Evaluacion
Inicial Intermedia Final

{Initial) {Interval) {Final)

Representacion temporal para la aplicacion de las FCE.

El FCE (Evaluacion de Capacidades Funcionales. Por sus siglas en inglés, Fuctional Capacity
Evaluation) se conforma de dos partes: la descripcion del puesto y la bateria. La descripcion del
puesto, como su nombre lo indica, es un cuestionario que se le aplica al paciente donde se le
hacen preguntas sobre el trabajo que desempefiaba cuando sufrié su accidente. Las preguntas
van encaminadas a conocer efectivamente las caracteristicas de las actividades que realizaba en
su trabajo, principalmente el esfuerzo fisico que le representaba. Este aspecto es vital para
determinar el resultado final de la evaluacion, pues en la bateria se llevan a cabo una serie de
pruebas fisicas como cargar, caminar, empujar, agacharse, gatear, etc. Segun los resultados de
estas pruebas, se hace la evaluaciéon comparando estos con la descripcion del puesto y se

concluye en la capacidad o incapacidad de regresar a trabajar.

-

Descripcién
C del Puesto
Evaluacién
Funcional de <<

Capacidades
Bateria




Una vez que Expansion Services ha efectuado todo el proceso de transcripcion y evaluacion de la
prueba, se realiza un reporte que se entrega al médico del paciente, a su asegurada y a su
abogado pues este FCE es util para determinar la compensacion final que recibira el paciente por

su accidente laboral.

La evaluacién es efectuada por un técnico de Expansion Services, estos técnicos son
programados por la misma compafia para acudir a la clinica segun sean requeridos en las
mismas; ellos atienden personalmente a los pacientes, les realizan el cuestionario y las pruebas
fisicas. Una vez concluida la evaluacion, se envia este documento via fax a la oficina general de
Expansion Services, este reporte es recibido por la supervisora técnica para revisarlo. Esta
revision es el segundo paso de la elaboracién del FCE, revision de calidad (Quality Check o
Qualcheck), la primera es el llenado del formulario por el técnico. Una vez pasada la revision de
calidad, se efectua el tercer paso del proceso, la elaboracién de la bateria, es decir, el vaciado de
la informacién de la prueba en un sistema que sirve de apoyo para la determinacion de los
resultados. Ya que los datos estan capturados, esta informacién se lleva a la composiciéon del
primer borrador, o Draft, donde a los datos de la bateria se les da forma de documento de texto
para elaborar el reporte final que sera entregado. Una vez completado el Draft, se traslada al
siguiente paso, a la primera edicién (First Edit), donde un transcriptor revisara lo que se ha hecho
con la evaluacion hasta este punto, corroborara la descripcion del puesto del paciente, el vaciado
de los resultados de la bateria, completara algunos datos de la prueba y ultimara detalles del
reporte. Finalmente el transcriptor enviara de regreso el reporte para que se le realice el Ultimo
proceso al reporte, la Edicion Final, donde un miembro del area técnica de Expansion Services,
se encargara de revisar todos los detalles del reporte para que pueda salir sin error alguno a las
personas a quien debe ser entregado. Una vez pasado este paso sin problemas, el reporte se
envia a la autorizacion del médico de Expansion Services para finalmente enviarse al médico,

abogado y a la compafiia de seguro del paciente.

Para I. S. A. Interpreting, cuyo trabajo es principalmente la prestacion de servicios de
interpretacion en el sector médico en el estado de California, el entrenamiento para el puesto de
transcriptor es una de las etapas por la cual un aspirante a intérprete de la empresa debe cursar.
Un intérprete debe tener la habilidad de desarrollarse igualmente como técnico especialista en
FCEs en caso de ser requerido por Expansion Services. Durante este proceso, el Oficial de
Establecimiento funge el papel de aspirante a intérprete, a quien se le referird de esta manera a

partir de este punto.



Evaluacion
Quality Check
Funcional de » RawData > ty
Capacidades (Quaichecly
v
First Edit < Draft < Battery
v
’ : Aprobacioén por Entrega de
Final Edi * el doctor »  reportes

Representacion del Flujo del FCE.

2.3 Analisis de las Estaciones de Trabajo

La primera etapa de entrenamiento de un intérprete como técnico de Expansion Services es la
orientacion a través del area de trabajo. El aspirante acudira a la oficina de la compariia para ver
la manera en que se desarrolla el proceso, conocera al staff y a su supervisor directo, quien le
proporcionara los materiales necesarios para estudiar y comprender el trabajo que va a aprender

y, posteriormente, llevar a cabo.

Una vez completado este primer encuentro con el area de transcripciones, asi como el estudio de
los manuales de entrenamiento y las politicas del area, se le asignara al aspirante un “técnico
gemelo” con quien asistira en diversas ocasiones a las clinicas para observar la elaboraciéon de
las evaluaciones (FCEs). El técnico gemelo tendra la obligacion de mostrar y explicar en su
totalidad al aspirante los formatos que se utilizan en el desarrollo de la evaluacion, el equipo
meédico necesario y el proceso de elaboracion de la misma. El aspirante debe tener la posibilidad
de presenciar los tipos de evaluaciones que Expansion Services ofrece, comprendiendo siempre
la diferencia que existe entre cada una de ellas. El técnico se enfocara completamente a realizar
su trabajo de manera profesional, cumpliendo con los requisitos necesarios en el momento de la
evaluacion, mientras el aspirante lo observa, documenta y cuestiona sobre el método de trabajo

para alcanzar la comprension y aprendizaje del proceso.
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Esta primera etapa de entrenamiento debe dar la oportunidad al aspirante de realizar algunas de
las actividades por él mismo, como el llenado de los formatos de la prueba o el cuestionario de las
actividades laborales para comenzar a leerlos, interpretarlos y familiarizarse con ellos, pues son

estos mismos los que posteriormente se trasladan al area de transcripciones en la oficina.

Dentro de esta parte del proceso es muy importante que el aspirante comprenda la importancia
del traslado de los documentos de una etapa a otra dentro del proceso de evaluacion y
transcripcion, en este caso particular, en el envié de la evaluacién “en crudo” (‘raw data’) al
siguiente paso en el proceso. El aspirante debe comprender la importancia de enviar el
documento completo y a tiempo, pues el proceso de transcripcion cuenta con un tiempo de

entrega a cumplir a partir de la fecha en que se realiza la evaluacion.

Efectuada la evaluacién, los formatos deben ser enviados a las oficinas centrales en Los Angeles
para comenzar el proceso de transcripcion, donde los documentos pasan por una serie de
registros en bases de datos y verificaciones para determinar el tipo de reporte que se elaborara y
la platilla de disefio que se utilizara para su transcripcion; esta es la primera parte del proceso:

Qualcheck (Revision de Calidad), segunda etapa del proceso de transcripcion.

El Qualcheck es realizado por un transcriptor, donde ya no se involucra al técnico y es la etapa
mas basica de todo el proceso. En cuanto se recibe el raw data en las oficinas, el transcriptor
encargado del Qualcheck se asegurara que el documento sea asignado con un tipo de reporte,
plantilla de disefio, se haya recibido completo y llenado de manera correcta; y debera llenar dos

formatos cuya finalidad es facilitar la recepcion del reporte por la siguiente parte del proceso.

Una vez que el aspirante ha observado, comprendido y aprendido el proceso de la evaluacion,
sera ubicado en el area de Qualcheck para comenzar su proceso de entrenamiento en esta etapa.
A partir de este punto, se utilizara el término “transcriptor” para referirse al Oficial de

Establecimiento en capacitacion.

El proceso de Qualcheck consta basicamente de una revision de calidad a la evaluacién
efectuada por el técnico, el transcriptor que la efectia debe asegurarse que esta cumpla con los
estandares establecidos por la compafia referentes al tiempo de entrega y llenado de los

formularios.

Inicialmente, el transcriptor se encargara de revisar el historial del paciente en las bases de datos

de la companiia para poder determinar el tipo de reporte que se debera entregar y la plantilla
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sobre la cual se trabajara; una vez determinados estos dos aspectos, el transcriptor procedera
con la revision y llenado de los formatos con la informaciéon contenida en el cuestionario que se
aplicé al paciente en el momento de la evaluacion. Debera asegurarse de haber recibido completo
el documento, de no ser asi debera comunicarse con el técnico encargado de la evaluacion y

solicitarle las paginas faltantes.

Cuando una evaluacion se recibe completa se vacia la informacion en los formatos, se registra en
las bases de datos correspondientes y se digitaliza, es decir, se escanéa la evaluacion junto con
los dos formatos de la revisidon y se lleva al siguiente paso: Battery, donde un transcriptor
interpretara los datos incluidos en la evaluacién para ser transcritos en un borrador. La
informacion obtenida durante el Qualcheck facilitara la elaboracion del Battery pues el primer
transcriptor se ha encargado ya de localizar y hacer accesible los datos necesarios para su

elaboracion.

Un segundo transcriptor recibe el Qualcheck como archivo digital para realizarle el battery. Este
proceso consta principalmente en el vaciado de los resultados que el paciente obtuvo durante su
evaluacion en un software especializado que los evalua y determina los resultados de la misma;
igualmente, en esta parte del proceso, se obtiene el titulo ocupacional (“Occupational Title”) para
la actividad que el paciente desempefiaba en su trabajo en el momento de su lesion, pues en el
reporte final se le debe dar un nombre legalmente reconocido a las actividades que el paciente

llevaba a cabo.

La capacitacion en la elaboracion del Battery es mas extensa y compleja que en la elaboracion
del Qualcheck, pues incluye entrenamiento en el software que determinara los resultados de la
evaluacion y la obtencién del titulo ocupacional. ElI Oficial de Establecimiento trabajara
directamente con el transcriptor de Battery para que mediante la observacioén del proceso, como
primera parte del entrenamiento, comprenda el mismo y sea capaz de registrar los procedimientos
basicos que lo componen; el transcriptor experto se encargara de explicar cada uno de estos
procedimientos para que posteriormente el Oficial de Establecimiento posea las habilidades y

conocimientos necesarios para desarrollarlas por él mismo.

Inicialmente el transcriptor revisa la correcta y completa recepcion del Qualcheck y comienza el
vaciado de la informacion basica del paciente en un formulario que se llevara después a otro
software; esta informacion se obtiene de los formatos llenados durante el Qualcheck y el primer
cuestionario llenado por el técnico, la descripcion de las actividades laborales del paciente. La

informaciéon contenida en esta parte de la evaluacién es la misma que el transcriptor utilizara para
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localizar el término laboral en un sitio de internet oficial del gobierno del Estado de California; es
en esta parte de la elaboracion del Battery donde el transcriptor debe poner especial atencion
pues es la etapa dénde mas frecuentemente se cometen errores, es facil confundir los titulos
entre si pues puede ser que entre un titulo y otro haya muy poca variacion en la descripcion de

las actividades y es también la actividad que mayor tiempo le toma al transcriptor concluir.

Posteriormente el transcriptor revisara la evaluacion; debera analizar los resultados en la prueba y
los comentarios que el técnico realiza sobre cada uno de ellos; una vez hecho esto, llevara los
resultados al software que los evaluara para obtener el resultado final de la evaluacion. El
transcriptor obtendra del programa un documento con los resultados de la prueba y la informacion
del paciente, el cual se llevara a la siguiente parte del proceso de transcripcidon para, a partir de
este, obtener el borrador (Draft). Es en esta etapa en la que la evaluacion toma forma de reporte

en un documento de texto.

El Oficial de Establecimiento se movera junto con el documento para poder seguir, comprender vy,
posteriormente, analizar el flujo del mismo. Asi como en la etapa anterior, este debera observar y

documentar en las actividades realizadas para después realizarlas él mismo.

El transcriptor del Draft recibira el documento de Battery adjunto con el Qualcheck de manera
digital para trabajar en el borrador a partir de él. El Oficial de Establecimiento recibira entonces el
entrenamiento pertinente para poder comprender el proceso de elaboracion del Draft y trabajara

junto con el transcriptor experto para lograrlo.

Expansion Services desarrolld una aplicacién capaz de elaborar el borrador de manera
automatica mediante el vaciado de la informacion del cuestionario de las actividades laborales del
paciente, los resultados de la evaluacion y los datos obtenidos en el Battery; y de esta manera
reducir el tiempo que le toma al transcriptor la elaboracion del reporte y establecer un estandar en

la calidad y presentacion del documento para su entrega.

Una vez que el transcriptor ha concluido el vaciado de la informacién, el software en donde se
almacena esta, creara un documento de texto que incluira los datos de la evaluacién. A este
archivo de texto el transcriptor debe hacerle una verificacion de calidad en el contenido de los
datos que se vaciaron, concluir la captura de algunos datos y elaborar algunas graficas que el
programa no es capaz de hacer. Con esta etapa terminada, el Draft esta listo para trasladarse a

First Edit, penultima etapa del proceso de transcripcion.

13



Durante el First Edit (Primera Edicion) el transcriptor se asegurara que el Battery y el Draft se
hayan hecho de manera correcta. El Oficial de Establecimiento, como en las etapas anteriores,
documentara y observara directamente la elaboracion del First Edit hasta ser capaz de realizarlo
él mismo. Una vez que el transcriptor de First Edit recibe el reporte, verifica los datos basicos del
paciente y los de la clinica, asi como el tipo de evaluacion y la plantilla de disefio que se utilizo.
Posteriormente, se encargara de revisar el vaciado de la informacién en el documento, la
elaboracion de las graficas, el contenido del resultado de la evaluacion y, sobretodo, el titulo
ocupacional. Esta parte del proceso se hace con la finalidad de aplicar un filiro de calidad en el
proceso, pues el reporte pasa por diferentes estaciones con diferente personal que revisa el
documento, reduciendo las probabilidades de error. Durante el First Edit hay algunos campos que
deben llenarse, por lo que antes de enviar el documento a Final Edit se completan, se da formato

al texto y se traslada a Final Edit (Edicién Final).

El transcriptor de Final Edit recibira el reporte de First Edit para realizarle la Ultima revision; para
esto, el transcriptor debe contar con el Raw Data de la evaluacién para hacer la comprobacién de
los datos originales con los que contiene el reporte que sera entregado al médico, al abogado y
aseguradora. El objetivo principal de la Edicién Final es aplicar un ultimo filtro de calidad al reporte

que asegure su cumplimiento con los estandares establecidos por Expansion Services.

Quality Check
(Qualcheck)

— Battery — Draft — First Edit > Final Edit

Estaciones de trabajo del proceso de transcripcion.
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Capitulo lll. Exportaciéon

El objetivo principal de este proyecto es “Exportar efectivamente el area de transcripciones
ubicada en I. S. A. Interpreting Services of America de Los Angeles a ISAMEX, logrando una
eficiente entrega de productos de esta a I. S. A. Interpreting y reduciendo su cantidad de trabajo
operativo”. Para lograr dicho objetivo, sera necesario realizar un analisis del proceso productivo
que se desarrolla en la compafiia origen y evaluar la factibilidad de su traslado a las oficinas

ubicadas en la Ciudad de México.

Expansion Services, como organizacién encargada de la realizacion de las evaluaciones médicas
para |. S. A. Interpreting, e ISAMEX, como compafiia que se pretende preste servicios de
transcripcion a la organizacion antes mencionada, deberan establecer una relacién comercial con
estandares de tiempo y calidad claramente definidos. ISAMEX debera entonces asegurarse de la
viabilidad de cumplir con las caracteristicas del producto que ofrecera a Expansion Services que

le permita garantizar su eficiente y eficaz entrega.

3.1 Anadlisis del Proceso Productivo

Al concluir el proceso de capacitacion en el proceso de transcripcion, y habiendo documentado la

misma, se puede concluir lo siguiente:

e En lo referente a la aplicacion de la evaluacién, ISAMEX queda exento de
responsabilidades. Expansion Services es en quien recae la obligacién de aplicar la
evaluacion conforme a los estandares establecidos por la misma compainiia, pues son ellos
quienes realizan el trabajo en el campo. Por otra parte, ISAMEX queda con el deber de
apremiar a los técnicos responsables del envio de los formatos de la misma debidamente
llenados y completados; de no ser asi, las siguientes etapas del proceso se veran

afectadas en tiempo y calidad al momento de realizar el reporte.

e La Evaluacion de Calidad (Qualcheck) se dividira en los siguientes puntos para lograr una
mejor comprension del proceso y facilitar la capacitacién del personal de ISAMEX en el
desarrollo de los mismos; asi mismo, se consideraran como los puntos esenciales para

llevarlo a cabo de manera correcta:
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Recepcion puntual de la documentacion. La persona encargada debera asegurarse de
recibir los documentos al dia siguiente de que se llevo a cabo la evaluaciéon para cumplir
con el tiempo de entrega que se establezca.

Legibilidad de la documentaciéon. Una vez recibido el documento, debera inspeccionar las
paginas para garantizar que se comprendan las notas del técnico y que se haya recibido la
totalidad de las mismas.

Definicion del tipo de reporte y plantilla de disefio. Se accesara a la base de datos de la
compafiia para determinar el tipo de reporte a transcribir y la plantilla de disefio sobre la
cual se trabajara.

Contenido de los formatos de evaluacién. Una vez constatada la totalidad de paginas
recibidas, se confirmara el contenido de las paginas. Esto se refiere a avalar que todas se
recibieron con la informacion correspondiente y que, si es necesario, se haya incluido la
descripcion de las actividades laborales.

Llenado de formatos de Qualcheck. Conforme se revisa el contenido de las paginas, se
llenaran los formatos pertinentes del Qualcheck para trasladar el documento a la siguiente

etapa (Battery).

Recepcién Puntual

Revision de Legibilidad
en documentos

Manila Definicion del Tipo de Reporte

Crange y Plantilla de Disefio

Revisiéon de Contenido

Llenado de Formatos

Flujo del proceso de Qualcheck.

La elaboracién del Battery se conformara de los siguientes apartados:

Recepcion completa de la documentacion. El transcriptor verificara que la evaluacion haya
sido enviada adecuadamente con los formatos de Qualcheck anexados a la misma.
Verificacion de tipo de reporte. La persona a cargo cotejara el tipo de reporte que se le

asignoé a la evaluacion durante el Qualcheck, ya que si es una evaluacion diferente a una
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inicial debera buscar el registro del reporte anterior del paciente en el software utilizado
para elaborar el Battery.

Vaciado de informacion basica. Durante este apartado, se obtendra la informacion del
paciente para abrir el registro de la nueva evaluacion.

Analisis de la evaluacion. El transcriptor leera el contenido del Raw Data para introducir los
resultados de la prueba en el software, asi como, los comentarios y notas que haya
realizado el técnico al respecto. Este punto se considera un analisis, porque la persona
encargada tendra que comprobar la coherencia de dichos comentarios con los resultados
de la prueba y los sintomas que el paciente presenté durante la misma, es decir, se
asegurara que los resultados del reporte reflejen en realidad las capacidades del paciente.
Obtencién del titulo ocupacional. Si se aplicd una evaluacion inicial, el trascriptor debera
evaluar el contenido de la descripcion laboral del paciente para localizar y agregar en el
Battery el titulo de las actividades que realizaba en su trabajo al momento de su accidente.
En caso de ser un reporte diferente a inicial, se obtendra del reporte inmediato anterior.
Vaciado de resultados de evaluacion. La persona a cargo introducira al software los
resultados de la evaluacion, los comentarios y notas del técnico y el titulo ocupacional.
Obtencién de Battery. Se obtendra el Battery como un nuevo documento a través del

programa utilizado para su elaboracion y se enviara, junto con el Qualcheck a Draft.

Se dividira la elaboracion del Draft en lo siguiente:

Recepcion de Battery. El transcriptor verificara que los documentos que recibe, Battery y
Qualcheck, sean del mismo paciente y que el battery se haya entregado completo.
Verificacion de tipo de reporte. El encargado de elaborar el Draft debera notar el tipo de
reporte que elaborara para, si asi lo requiriera, accesar al reporte anterior y obtener los
datos de la descripcion laboral necesarios, o localizar la informacién en el documento que
recibio.

Verificacion de tipo de plantilla. Para comenzar a transcribir la informacion contenida en el
Raw Data en la aplicacion de Expansion Services, es necesario localizar la plantilla de
disefio sobre la cual se trabajara el reporte.

Vaciado de informacién basica. El encargado debera vaciar la informaciéon basica del
paciente contenida en la evaluaciéon, como su nombre, fecha de nacimiento, empleador,
etc.

Transcripcion. Si la evaluacién es inicial, el transcriptor debera llevar la informacion
obtenida por el técnico durante la evaluacién sobre la descripcion de las actividades
laborales del paciente a la aplicacion de Expansion Services. Si no es inicial, obtendra

posteriormente la informacion del reporte inmediato anterior.
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6. Vaciado de resultados. En este apartado, la persona a cargo del Draft, debera descargar
los valores que el paciente obtuvo durante la evaluacién en los formatos de la aplicacién y

guardara los cambios en el archivo.

Recepcion Correcta

Verificacion de Tipo de
Reporte

l

Vaciado de Informacién
Basica

Initial Si Obtencion del Titulo
Profesional

Mo

Y

Vaciado de Resultados

i

Obtencion del Battery

Flujo del proceso de Battery.

7. Obtencién del Draft. En esta etapa del proceso, el transcriptor, una vez terminado el
vaciado de informacién y la descarga de los resultados de la misma, obtendra el
documento de texto el cual se llevara a los siguientes procesos de edicion.

8. Terminacién del Draft. El transcriptor revisara el contenido del documento; completara
algunos campos que la aplicacién deja en blanco, agregara la informacion de la
descripcion y el titulo ocupacional del paciente.

9. Reuvision del Draft. La persona asignada a esta etapa del proceso, revisara la concordancia
del contenido del documento con la informacion contenida en el Raw Data. Una vez

concluida la revisién, se envia a Primera Edicion.

e La Primera Ediciéon esta compuesta de las siguientes fases:

1. Recepcion de Draft. El transcriptor verificara que los documentos que recibe, Draft y

Qualcheck, pertenezcan ambos al mismo paciente y que el Draft este completo.
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2. Revision del Draft. La persona a cargo debera asegurarse que el documento cumpla con
las condiciones establecidas desde el Qualcheck referente al tipo de reporte y tipo de
plantilla; asi mismo, debera verificar la informacién contenida en el reporte, su
concordancia con la del Raw Data y el software del cual se obtiene el resultado de la
evaluacion. Basicamente, esta edicion, es el primer filtro de calidad del proceso.

3. Verificacion del Titulo Ocupacional. El encargado de efectuar la Primera Edicion, basado
en el Raw Data y la informacion contenida en el Draft, corroborara que la eleccién de titulo
ocupacional haya sido la correcta y que refleje en realidad la descripcién que dio el

paciente durante la evaluacion.

Recepcién Correcta

i

Verificacién de Tipo de
Reporte

i

Verificacién de Tipo de
Plantilla

A4

Vaciado de Informacién
Basica

Initial Transcripeién

Mo

Vaciado de Resultados

v

Obtencién de Draft

Y

Terminacién de Draft

Y

Revisién de Draft

Flujo del proceso de Draft.

4. Terminacion del Reporte. El transcriptor se encargara de dar formato al reporte, es decir,
verificara y corregira la gramatica, ortografia, sintaxis, formato del texto, etc. y lo enviara a

Edicién Final.
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Recepcién Correcta

Revisidn de Draft

Verificacion del Titulo
Ocupacional

A4

Terminacién del Reporte

Flujo del proceso de First Edit.

La Edicion Final se dividira de la siguiente manera:

Revisién del reporte. Esta etapa es el segundo filtro de calidad que asegura el
cumplimiento de los estandares establecidos para la elaboracién y entrega de las
evaluaciones. El transcriptor debera verificar el Raw Data del reporte que reciba para
poder efectuar la ultima edicién del mismo, debera revisar el tipo de reporte, el tipo de
plantilla, la informacién contenida en el reporte y su concordancia con la del Raw Data.
Revision de resultados. La persona a cargo comparara los resultados contenidos en el
reporte con los que el software arroja.

Revisién de formato. El transcriptor ultimara detalles del formato del reporte (ortografia,
sintaxis, formato de texto, etc.), pues posterior a su edicion, sera enviado a las oficinas de

Los Angeles para ser impreso y enviado directamente al doctor para su autorizacion.

Revision de Reporte

h 4

Revisidn de Resultados

i

Revisidn de Formato

Flujo del proceso de Final Edit
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3.2 Evaluacién de Exportaciéon

Una vez determinada la forma en la que el proceso sera dividido y considerado para desarrollarse
en ISAMEX, es necesario establecer la manera en que se trasladara a las oficinas en México.

Para facilitar este proceso, la exportacion se dividira en etapas:

1. Planeacion.
Esta etapa se refiere al analisis del proceso productivo para poder determinar la manera mas
conveniente de trasladar el area. Es necesario conocer en su totalidad los aspectos del area de
transcripciones y su funcionamiento actual en las oficinas de Los Angeles de I. S. A. Interpeting
para poder ubicar la manera en que podria funcionar en México. El desarrollo de esta etapa

involucra este mismo proyecto de exportacion y establecimiento.

2. Definicién de Requisitos.
Tras el estudio y andlisis del area se definiran los elementos basicos con los que debera contar

ISAMEX para lograr el funcionamiento del area en México.

3. Proyecciones de Produccion.
Con los requisitos necesarios para establecer el area en México, se podra proyectar la cantidad
de produccion y el tiempo de entrega de la misma que ISAMEX hara a I. S. A. Interpeting para

concretar el analisis de exportacion y establecimiento.

4. Definicion de Acuerdos entre Compafiias.
Esta etapa busca concretar los compromisos que deberan cumplir ambas organizaciones para la
entrega y recepcion de los reportes, estableciendo estandares de calidad, requisitos de entrega,

tiempos de entrega, acuerdos de intercambio y penalizaciones.

5. Establecimiento de Politicas Internas de Produccion en ISAMEX.
Al ser ISAMEX una organizacion que se encuentra ya en funcionamiento bajo ciertas politicas
administrativas, la nueva area de transcripciones se regira por las mismas, pero sera necesario
definir nuevas politicas que regulen la produccion del area para lograr el cumplimiento de los

requisitos establecidos por Expansion Services (I. S. A. Interpreting).

6. Exportacion
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Con esta etapa se inicia el traslado del area a México con la capacitaciéon del personal, que a su

vez se liga con el establecimiento de la misma en ISAMEX.

3.2.1 Definicién de Requisitos

Tomando en consideracién lo antes mencionado y para lograr con éxito la exportacién del

proceso de transcripcion, sera necesario que ISAMEX cuente con los siguientes elementos:

Aspectos Humanos:

e Personal con capacitacion en las diferentes etapas del proceso y que cuenten con los
manuales de entrenamiento correspondientes. El personal debera contar con amplios
conocimientos del idioma ingles y conocimientos basicos de computacién; poseer
capacidad de trabajar en equipo, concentracién, comprensién de lectura y toma de
decisiones, ademas de cumplir con los requisitos generales establecidos por la division de
recursos humanos de ISAMEX.

e Una persona encargada del manejo, administracion y control de los reportes recibidos y
por entregar, con conocimientos en administracion y organizacion, el idioma inglés, en
computacion, en manejo de bases de datos; capacidad de toma de decisiones, de
comprension y atencion, de trabajo en equipo y de manejo de personal.

e Sera necesario contar con una persona a cargo del area con amplios conocimientos en
administracion, organizacién y manejo de produccién, el idioma inglés, en computacion, en
el sistema de trabajo de I. S. A. Interpreting, de sus bases de datos y del proceso de
transcripcién; capacidad de toma de decisiones, de comprensién y atencién, de trabajo en
equipo, de manejo de grupos y personal, excelente comunicacion.

e Acuerdo de asesoria constante proporcionada por la compafiia matriz para garantizar el

perfeccionamiento de las actividades que el personal en ISAMEX estara desempefiando.

Aspectos Técnicos:

e Equipos de computo suficientes con el software adecuado para completar la transcripcion
de los reportes y acceso a internet. (Las especificaciones de los equipos deberan ser
proporcionadas por los técnicos actuales de I. S. A. Interpreting).

e Lineas telefénicas locales de Los Angeles, California para mantener el control necesario

en la recepcion de las evaluaciones, la entrega de reportes, comunicacién con los
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técnicos y personal de la oficina matriz. Deberan ser lineas locales por la necesidad de
contar con un nimero de contacto de Los Angeles a México, un sistema telefénico
nacional con llamadas internacionales no seria funcional para el area. Este sistema esta
ya comprobado por el area de cobranzas, por lo que facilitara la instalaciéon de las
mismas.

e Licencias suficientes de acceso al software utilizado para la elaboraciéon del Battery. Una
vez determinado el personal que sera necesario en ISAMEX, y establecida la parte del
proceso que cada uno de ellos realizara, sera posible obtener el nimero de personas que
estaran a cargo de la elaboracion del Battery y consecuentemente el numero de
computadoras con acceso al software utilizado para lograr dicho fin.

e Acceso a la base de datos de I. S. A. Interpreting para conocer el tipo de reporte que se
debe entregar a la clinica (Initial, Interval, Final o Single). Esta comprende informacién de
las tres compaiiias que conforman I. S. A. Interpreting (I. S. A., Expansion Services y LIN
Legal).

e Acceso a los documentos del area de transcripciones de la empresa matriz, pues ahi se
almacenan todos los reportes ya elaborados, autorizados y entregados, y son utilizados
para la elaboracion del Draft de los reportes que no son Initial. Accesando al servidor de I.
S. A. Interpreting, se puede accesar también a estos reportes anteriores.

e ISAMEX cuenta ya con una linea de fax provista via internet, lo cual es una ventaja mas
para el establecimiento del area de transcripciones, pues sera necesaria una linea para la
recepcion del Raw Data enviada por los técnicos al efectuar la evaluacion. Existe la
posibilidad de compartir el servicio de fax actual o se podra solicitar una linea exclusiva
para las Functional Capacity Evaluations, que ayudaria a mantener control sobre los

mismos.

Aspectos Administrativos:

e Un espacio fisico en las oficinas de ISAMEX para el establecimiento del area de
transcripciones, si bien una de las propuestas podria ser outsourcing de personal para
algunas etapas del proceso, es importante considerar personal interno que elabora partes
del reporte, asi como, una base de “headquarters” para el control del proceso en su
totalidad.

e Una terminal de comunicacién dentro de I. S. A. Interpreting que permita a ISAMEX
conocer y controlar las necesidades de la organizacion a quien se le proporcionara el
servicio de transcripciéon. Esta terminal estara encargada de hacer saber a ISAMEX las

actualizaciones, cambios o adiciones hechas a los estandares y la forma de elaboracién
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de los reportes, permitiendo a ISAMEX estar al dia en el cumplimiento de los mismos y
previniendo la duplicacién de trabajo.

e Acuerdo de asesoria constante por el personal experto localizado en las oficinas de Los
Angeles. Al ser un proyecto elaborado a distancia del campo de accién, sera vital contar
con una persona que esté a cargo de auxiliar al personal de ISAMEX en la elaboracion de
los reportes para ir estableciendo la calidad de los mismos y reducir las posibilidades de
error.

o El establecimiento del proceso en México debera ser gradual, de lo contrario puede ser
contraproducente para la organizacion introducir de inmediato todas las etapas del
proceso o el cien por ciento de la produccion en las oficinas nacionales. ISAMEX debera
formar las habilidades necesarias en sus empleados para lograr trabajadores expertos,
por lo que se requerira un acuerdo entre las empresas para el traslado del proceso en
diferentes periodos de tiempo o porcentajes de produccién diferidos en intervalos
mensuales, es decir, del cien por ciento de reportes elaborados por Expansion Services,
ISAMEX debera recibir solo una parte ellos el primer mes; para el mes siguiente recibira
los reportes que ya reciba y un porcentaje adicional y asi sucesivamente hasta lograr la

elaboracion de todos ellos en la compaiia de México.

Con el cumplimiento de estos requisitos minimos para la recepcion del area de transcripcion en

ISAMEX, sera posible ponerla a funcionar a tiempo y correctamente.
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Capitulo IV. Establecimiento

Definida como la accién de fundar o instituir, nos referiremos al establecimiento del area de
transcripciones en ISAMEX como la creacion de un area productiva encargada de elaborar

reportes médicos a partir de informes de técnicos especialistas.

La fijacion de objetivos y determinacién de lo que se debe hacer para alcanzarlos es parte del
planteamiento; es un esfuerzo de resolucion de problemas y toma de decisiones que involucra
pensar en el futuro, decidir sobre futuros deseados, acciones para alcanzarlos y establecer metas

para lograr los objetivos establecidos.

La creacion del area involucra la ubicacion de la misma en un espacio fisico dentro de las oficinas
de la organizaciéon que cuente con manuales de entrenamiento, personal en capacitacion y bajo

supervision.

4.1 Objetivo (s)

El objetivo principal del establecimiento, es el asentamiento del area de transcripciones en las
oficinas de la Ciudad de México con personal suficiente y bajo entrenamiento para comenzar la

produccion de reportes sin retraso con el minimo de errores o0 acciones por corregir.

Para alcanzar exitosamente dicho objetivo, es necesario desarrollar la planeacion del proceso
productivo en ISAMEX; en este punto del proyecto conocemos ya la manera en que se lleva a
cabo el ciclo de transcripcion de los reportes, asi como la forma en la que cada una de las
estaciones de trabajo o etapas del proceso funcionan y se relacionan entre si, por lo que la
planeacién y posteriormente la puesta en marcha de la misma considerara los analisis y

evaluaciones efectuados previamente que permitiran el cumplimiento de este objetivo.

Igualmente, para que ISAMEX cuente con personal en entrenamiento del proceso, es necesaria la
elaboracion y publicacidon de manuales de entrenamiento de cada etapa del proceso productivo,
pero principalmente se debera contar con un manual basico que permita al personal comenzar
con la comprension del proceso y el funcionamiento del area. Estos manuales se elaboraran a
partir de los manuales originales del area disponibles ya en |. S. A. Interpreting, pero se
complementara con los resultados de la etapa de capacitacion de este mismo proyecto y se

adaptaran a las condiciones de trabajo y al nuevo plan de produccién de ISAMEX.
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Finalmente es necesario considerar el cumplimiento de los requisitos definidos durante la etapa
de exportacién para poder establecer el area en las oficinas de ISAMEX sin contratiempos y con
la mejor disponibilidad de todos los recursos necesarios para producir, a pesar de que estos
recursos no tienen entre ellos el mismo nivel de importancia o vitalidad para la elaboracién de los

reportes, son necesarios para algin punto de su funcionamiento.

Otro de los objetivos principales de esta etapa es comenzar la reduccién de trabajo de
transcripciones en |. S. A. Interpreting. Uno de los objetivos principales del proyecto en si, es la
reduccion al minimo del trabajo operativo en I. S. A. Interpreting Services of America; y es durante
esta etapa de establecimiento dénde esta disminucién de trabajo debe comenzar a ser visible
para la compafiia matriz. Con el area correctamente establecida en México, el proceso trasladado
y siendo llevado a la practica por el personal de esta oficina, ISAMEX debera ser capaz de
comenzar a recibir y transcribir los informes médicos de los técnicos; una vez iniciada esta
actividad la cantidad de trabajo operativo en I. S. A. Interpeting se vera inmediatamente reducido;
posteriormente, con el paso del tiempo y la culminacién de este proyecto, ISAMEX sera capaz de
recibir la totalidad de evaluaciones para transcribir, reduciendo al minimo el trabajo en las oficinas

de Los Angeles, logrando el objetivo principal del proyecto y, por ende, el de esta etapa.

4.2 Analisis del Desempeno Laboral

Siguiendo este plan de establecimiento, el area de transcripciones en ISAMEX comienza su
funcionamiento el 30 de agosto del 2010. Inicialmente se reciben en la compafiia las evaluaciones
de uno de los técnicos elegido por I. S. A. Interpreting, aquel cuyo trabajo, de manera general, se
efectia con el menor nimero de errores, lo que permitira a ISAMEX iniciar con éxito el proceso de

las mismas mas facilmente.

Es importante que los empleados puedan medir los resultados de su trabajo y conocer el progreso
del mismo; para lograr esto ISAMEX debera realizar una evaluacion de desempefio

periédicamente, resaltando los puntos fuertes del empleado y las areas que necesita mejorar.

Partiendo del concepto que todo lo que se espera del empleado se establece como metas de
produccion, la evaluacion al desempefio laboral del staff se efectia mediante la Administracion
por Objetivos (APOQO); basada en la definicion de resultados esperados de cada area, para asi
realizar la planeacion de la misma y poder ejercer control sobre el personal a través de los

encargados. Los objetivos se establecen por escrito, asi cuando se tiene que evaluar el
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desempefio del empleado, es facil ver los objetivos cumplidos, aquellos que necesitan mas

esfuerzo y las medidas correctivas necesarias que garanticen el exitoso cumplimiento de estos.

El personal del area, durante esta primera etapa de establecimiento, se encarga de recibir las
evaluaciones, procesarlas y entregar los reportes a las oficinas ubicadas en Los Angeles; al

analizar los datos (Anexo A) y comparar los resultados podemos concluir lo siguiente:

1. Objetivo: Entregar reportes completos en 11 dias a partir del dia siguiente a la fecha
de evaluacion.
Resultado: La entrega promedio de los reportes durante el primer mes de funcionamiento del
area fue de 21 dias, con lo cual No se cumple el objetivo previsto; de un total de 26 reportes

recibidos, sélo el 7.7% de ellos (2 reportes) se entregd en el tiempo definido para la entrega.

2. Objetivo: Cada reporte puede durar maximo 2 dias en cada estacion de trabajo.
Resultado: El tiempo promedio que cada reporte permanecid6 en cada una de las cinco

estaciones de trabajo fue de 5 dias; por lo tanto No se cumplié este objetivo.

3. Objetivo: Del total de reportes entregados a Expansion Services, minimo el 98.0%
debe cumplir con todas las especificaciones de calidad preestablecidas.
Resultado: Durante el mes de septiembre, se recibieron 26 evaluaciones y se entregaron 17, de
las cuales el 98.0% cumplié con los estandares de calidad definidos por Expansion Services;

cumpliendo efectivamente con el objetivo mencionado.

4. Objetivo: El area debe contar con personal capacitado en mas de una de las etapas
del proceso de transcripcion para el final del primer mes de funcionamiento de la misma, de
esta manera en los meses por venir, el personal podra mantenerse en rotacion continua y
aumentar su comprensiéon del proceso completo.
Resultado: Durante el mes de septiembre, el area de transcripciones en ISAMEX contd con
cinco transcriptores, de los cuales sélo dos fueron capacitados en la elaboracién de mas de una
parte del proceso. El resto del personal posee sélo los conocimientos para elaborar sélo una parte

del proceso, con lo que No se cumple el objetivo mencionado.

A partir de esta informacién es posible efectuar un analisis del desempefio laboral del area
durante sus primeras cuatro semanas en funcionamiento. Se puede afirmar que el area ha
logrado hacer entrega de los reportes en cumplimiento de los estandares de calidad definidos por

la compafia matriz, pero no dentro del tiempo de entrega establecido; aunado a esto, se tiene el
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hecho que el personal de ISAMEX no ha sido lo suficientemente capacitado en su totalidad en el

proceso de transcripcion.

Con la informacion encontrada en el Anexo A, los datos histéricos proporcionados por la empresa
y el analisis de estos, se efectuara un andlisis para ubicar las fallas que el area presenta y las
medidas correctivas necesarias a implementar para impulsar el cumplimiento de los objetivos del

area en el menor tiempo y con la mayor eficiencia posible.

4.3 Analisis de Fallas y Correcciones

Cuando se evaluan las caracteristicas de un producto, es la calidad la que indica su nivel de

comportamiento conforme a los requisitos especificados.

Para verificar el nivel de comportamiento de los reportes entregados de acuerdo con las
especificaciones en tiempo y calidad establecidas por I. S. A. Interpreting, se cred un programa de
control de calidad cuya intencion es localizar los puntos donde no hay logro de objetivos, para
entonces determinar las causas de esto y proponer medidas de solucién. Esta parte del proyecto
estara enfocada a la medicién del comportamiento de los reportes mediante inspecciones,
ensayos y mediciones de la calidad del producto contra los estandares predefinidos, para asi
proporcionar un analisis del comportamiento de la calidad con objeto de proporcionar una

retroalimentacion correctora.

Basicamente el programa de calidad se enfoca en los siguientes puntos:
1. El producto debe garantizar el cumplimiento de las especificaciones y tolerancias que
satisfagan las necesidades del cliente.
2. Los estandares, métodos y procedimientos deben ser capaces de suministrar la calidad
requerida por el producto.
3. Existiran condiciones de inspeccion y mediciones que hagan posible la comprobacion del

cumplimiento de las caracteristicas previstas de la calidad del producto.

Como se establecié en el apartado anterior, ISAMEX “medira” el comportamiento del producto
(reportes) basado en los objetivos impuestos al area de transcripciones. Ya se han comparado
dichos objetivos con los resultados obtenidos durante el primer mes de produccion y sera a partir
de esta comparacion que determinaremos las acciones que ocasionaron las fallas en el
cumplimiento de los objetivos y las medidas a tomar al respecto para corregirlas y evitarlas en los

meses por venir.

28



Por una parte, se puede observar que los 17 productos entregados en el mes de septiembre
cumplieron con las especificaciones de calidad; este nivel de calidad esta definido por el
cumplimiento absoluto de las especificaciones de contenido, formato, sintaxis, ortografia y
gramatica con las que se debe entregar cada uno de los reportes elaborado. Asi entonces
concluimos que si medimos la satisfaccion de estos estandares con aquellos establecidos por I. S.
A. Interpreting, ISAMEX logra exitosamente la ejecucion del objetivo que busca que el producto
cumpla con las caracteristicas y los parametros elementales del mismo. Por esta razén, no se
considera necesaria la aplicacion de medida correctiva alguna en el proceso de calidad durante la
elaboracion de los reportes, ni en las estaciones de trabajo cuyo objetivo principal es asegurar la
misma; sin embargo sera de vital importancia mantener en capacitacion constante al personal del
area para garantizar la conservacion de esta, asi como constante actualizacién en las
modificaciones hechas a las especificaciones por el personal ejecutivo de I. S. A. Interpreting. Se
debe considerar constante supervision y monitoreo de cada una de las estaciones de trabajo,
pues de esta manera se ubicaran las acciones llevadas a cabo por los filtros de calidad que
corrigen los errores del resto de las estaciones de trabajo; si las estaciones cometen
frecuentemente las mismas fallas, sera un indicador de falta de capacitacion al personal y asi, con
mayor capacitacioén y atencién a la calidad del producto, se reduciran las posibilidades de errores

en los reportes durante y al final del proceso.

Por otro lado, es visible el incumplimiento de los estandares de tiempo de entrega y de proceso
por estacion de trabajo. Para lograr ambos objetivos, sera necesario aplicar medidas correctivas a
cada uno de ellos de manera independiente; si se logra mejorar el tiempo de proceso por

estacion, consecuentemente el tiempo de entrega reducira.

Reduccion de
Tiempo de
Proceso por
Estacion de

Trabajo

Reduccion de

| Tiempo de
Entrega de

Producto Final

A lo largo del primer mes de funcionamiento del area de transcripciones de ISAMEX, el Oficial de
Establecimiento encargado trabaj6é directamente con cada uno de los trabajadores a cargo de las
diferentes estaciones de trabajo para analizar su funcionamiento y posteriormente poder
identificar las causa de los resultados; se concluye lo siguiente con respecto a las fallas en el

logro de los tiempos estimados del proceso:
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e El atraso en la entrega a Expansion Services se debié basicamente a la prolongacion del
tiempo de proceso, es decir, en el momento en cada estacion de trabajo toma mas tiempo
que el debido para cumplirse, el proceso total tomara mas tiempo igualmente.

e La falta de experiencia y entrenamiento del personal es la razon principal de la demora en

el proceso de transcripcion por estaciéon de trabajo.

Falta de FE)emora en Demora en
Experiencia y > Erc}:ce_s'o F:jor » Entrega de
Entrenamiento > a""”? B Producto Final
Trabajo

En acuerdo con los ejecutivos de ambas compaiias, la medida de accion para evitar estos
mismos errores durante los meses posteriores sera la capacitacion y supervision continua del
personal. El Oficial de Establecimiento a cargo del area se mantendra dentro de la misma por mas
tiempo del contemplado por el proyecto para proveer, de la mejor manera, el entrenamiento
necesario al personal asi como el control de cada una de las estaciones de trabajo; de la misma
manera trabajara conjuntamente con el Secretario de Operaciones de la compafiia para mantener
una supervision de las acciones de trabajo constante y con el objetivo principal de controlar cada
una de ellas, de manera mas especifica, se debera asegurar que las operaciones desempefiadas
sean en realidad las necesarias para el proceso, se eliminaran actividades innecesarias o
aquellas que no sean vitales para completar el proceso, se reduciran al minimo tiempos inactivos
o muertos que permitan al trabajador enfocarse en el producto que debe obtener su estacion de
trabajo y al mismo tiempo, se buscara afianzar las politicas que regulan los horarios de entrada,
salida y tiempos de descanso de los trabajadores para asi, lograr un control sobre el personal y su

produccion.

Tras el andlisis del area, se observo también que la presencia de errores durante la transcripcion
de las evaluaciones ocasiona que el reporte no apruebe el filtro de calidad a la entrada de cada
estacion de trabajo, esto quiere decir que si un documento es recibido por alguna de las etapas
del proceso y se encuentra que contiene fallas, este se regresara a la estacion anterior para que
se corrija y, una vez corregido, se continua su proceso de transcripcion. Esto puede suceder en
varias ocasiones con un solo reporte, lo que retrasa su salida del ciclo de transcripcion. Como
complemento al proceso de entrenamiento continuo se mantendra vigente y, con mayor

recurrencia, la linea de comunicacion entre I. S. A. Interpreting e ISAMEX; ya que es el personal
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de la organizacién en Los Angeles el que cuenta con la experiencia necesaria en el proceso y el
conocimiento completo que ayudaran a ir reduciendo los errores que cometa el personal de

ISAMEX durante la transcripcién que, a su vez, acelerara el proceso.

ISAMEX esta comprometida con la entrega oportuna y en cumplimiento de las especificaciones
de calidad de los reportes a I. S. A. Interpreting, por esta razén es necesario que se vigile el
cumplimiento de estas medidas correctivas al proceso de transcripcion, pues soélo de esta manera

se puede garantizar su exitoso funcionamiento mediante el cumplimiento de los objetivos

asignados al area y a cada una de las estaciones de trabajo involucradas en el proceso.
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Capitulo V. Administracién

Henry Fayol define en su “Administracion Industrial y General’ el acto de administrar como
planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar. Tomando en cuenta los principios que establece
Taylor como base de la administracion cientifica, se puede definir a la administracién como el
mejor aprovechamiento de los recursos humanos y materiales mediante la racionalizacién y, por
tanto, la especializaciéon del trabajo, asi como, la aplicacion de incentivos y métodos de trabajo.
Segun Koontz, administrar es dirigir un organismo al logro de sus objetivos efectivamente
mediante el mejor uso de los miembros de la misma; por otra parte, Tannenbaum afirma que es el
uso de autoridad para organizar, dirigir y controlar al personal, lo que guiara a la organizacion al

cumplimiento de sus objetivos.

Orientado a los fines del proyecto, definiremos entonces a la administracion como /a accién de
organizar y dirigir los recursos de una organizacion, tanto materiales como humanos, al
cumplimiento de los objetivos de la misma; este capitulo estara enfocado a definir la manera mas
efectiva en la que ISAMEX debera disponer de sus recursos humanos para que cumplan

eficazmente con las metas de produccion del area de transcripciones.
5.1 Planeacion de la Produccion

Durante el primer mes de funcionamiento del area de transcripciones en ISAMEX se recibieron 26
evaluaciones de uno de los 17 técnicos que trabaja para Expansion Services. Como se establecio
anteriormente, se espera recibir los reportes de cada uno de manera gradual (un técnico por

mes); por lo tanto para el segundo mes se espera un aproximado de 52 evaluaciones.

Con el aumento de produccién en ISAMEX es necesario establecer la manera en la que el
numero en incremento de reportes sera repartido entre los transcriptores del area. Para el inicio
del segundo mes de produccién los recursos humanos del area estaban conformados por cinco
transcriptores que fueron entrenados, cada uno, en una de las etapas del proceso de
transcripcion y so6lo dos de ellos contaban con capacitaciéon en mas de una de las fases. Esta
administracion de recursos no fue efectiva para el area pues las metas de produccion no fueron
alcanzadas durante el primer mes de entrega de productos a Expansion Services, por lo que es

vital establecer un nuevo sistema administrativo.
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Considerando los recursos humanos disponibles, el incremento de recursos en bruto para
elaborar los reportes, los estandares de tiempo a cumplir por el area y las instalaciones y equipo
con el que se cuenta en las oficinas, la administracion mas eficaz bajo la cual funcionaria ISAMEX

seria bajo las siguientes condiciones:

e |ISAMEX contara con una persona a cargo de la distribucion de las evaluaciones entre el
personal. Este encargado debera tener conocimiento sobre las habilidades vy
conocimientos con los que cuentan los empleados que realizan la transcripcion de los
reportes para asi poder determinar la mejor manera de asignar a cada uno de ellos las
tareas de produccion.

e La organizacion debera emplear mas personal para cubrir las demandas de produccién de
I. S. A. Interpreting. Para agilizar el paso de la contratacion a la produccion efectiva, sera
necesario que ISAMEX establezca un “Sistema de Transcripcion Externa”. Este sistema de
produccién estara conformado por una serie de transcriptores con conocimientos del
proceso de elaboraciéon de los reportes, de la misma manera que el personal que labora
dentro de las instalaciones de la compafiia, que lograra un ahorro significativo en costos
de contratacion, manutencion y establecimiento en area de trabajo del personal, ya que
funcionara como un sistema de outsourcing; el personal contratado para formar parte de
dicho sistema de transcripcion externa recibira su carga de trabajo de manera digital y, con
sus propios recursos, se encargara del cumplimiento de la etapa correspondiente del
proceso para regresar, en el tiempo acordado por el encargado en ISAMEX, el reporte a

las oficinas.

Con esta red de transcriptores fuera de las instalaciones de ISAMEX, se lograra un incremento en
el personal disponible para elaborar los reportes a costos de produccion mas bajos a los que
representa el personal interno, que sera un recurso necesario para cubrir la demanda en
incremento de produccion esperada en los meses por venir. A largo plazo, este mismo sistema
externo, sera capaz de elaborar los reportes desde cualquier etapa del proceso, pues la

capacitacion sera constante a los miembros del mismo para completar su entrenamiento.

Es importante remarcar el hecho de conservar transcriptores dentro de la oficina considerando la
linea de comunicaciéon que se debe mantener con la compafia matriz en California. Este sistema
de transcripcion interno es el que tendra encomendada la resolucién de situaciones imprevistas,
irregularidades, correcciones, actualizaciones y comunicaciones con Expansion Services, como
se establecié en las politicas de produccion, sera el contacto con la empresa en México para

tener al dia los estandares de entrega de los productos.
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Unidad Externa Unidad Interna
de Transcripcién de Transcripcion

Transcriptor Transcriptor

Encargado
de
Distribucién

Transcriptor Transcriptor

Transcriptor Transcriptor

Representacion del funcionamiento de las unidades de transcripcion de ISAMEX.

Con personal trabajando dentro de las instalaciones y fuera de ellas, ISAMEX contara con
recursos suficientes para cubrir la demanda de reportes esperada. El encargado de distribucion
de las evaluaciones para su transcripcion junto con el Secretario de Operaciones de la compafiia
seran responsables de asignar, tanto al equipo interno como al externo, las fases del proceso de
transcripcion que se realizaran por cada uno de ellos; de esta manera la asignacion de la carga
de trabajo para cada equipo quedara definida de manera oficial. El encargado de la distribucién
de los reportes, como parte de sus responsabilidades, debera asegurarse que cada etapa de
transcripcion tome solo el tiempo necesario para su elaboracion; por lo tanto esta misma persona
encargada de asignar las cargas de trabajo a los empleados, es también quien tiene la
responsabilidad de asegurar la entrega puntual de los reportes a Expansion Services. El
cumplimiento de los estandares de calidad de los mismos seguira garantizada por los
transcriptores; cada fase de transcripcion verifica que, durante la fase previa, los estandares de
calidad se hayan cumplido con exactitud, de otra manera, el reporte se debe regresar a la misma.
Asi con el encargado de distribucion, dos unidades de transcriptores y, estos mismos controlando
la calidad de los reportes, la entrega de productos a la compafriia de Los Angeles sera efectiva,

eficaz y eficiente.

5.2 Evaluacion del Funcionamiento del Area
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A finales del segundo mes de produccion del area de transcripciones en ISAMEX, bajo el nuevo

sistema administrativo, se observaron los siguientes resultados:

1. Una red de transcriptores interna en las instalaciones de ISAMEX. Esta red esta
conformada por cinco miembros quienes se encargan de llevar las evaluaciones recibidas
de los técnicos por tres diferentes etapas del proceso de transcripcion: Qualcheck, Draft y
Final Edit. Cada uno de estos transcriptores cuenta ya con capacitacion en, al menos, una
etapa mas del proceso de la que estan encargados; en la practica, esto fue de gran ayuda
para la entrega oportuna de los reportes pues cuando fue necesario cubrir a algin
transcriptor, corregir algo dentro de la oficina por orden de Expansion Services o entregar
de manera urgente algun reporte, ISAMEX contaba con personal capaza de cumplir con

los requerimientos de la compaifia.

2. Una red de transcriptores externa a las instalaciones de ISAMEX; conformada por cuatro
elementos encargados de elaborar dos fases del proceso de transcripcion: Battery y First
Edit. Asi como el personal de la red de transcriptores interna, los transcriptores de la red

externa, cuentan con capacitacion en mas de una etapa del proceso.

Teniendo ambas areas de produccion en funcionamiento, se cuenta con 9 transcriptores para la
elaboracion de los reportes. Durante este segundo mes de produccion se reciben 41 reportes de
dos técnicos, del primero que se recibié durante el mes de Septiembre mas un segundo. En

resumen, los objetivos durante este periodo se cumplieron de la siguiente manera:

1. Objetivo: Entregar reportes completos en 11 dias a partir del dia siguiente a la fecha
de evaluacion.

Resultado: El porcentaje de reportes entregados a tiempo fue de 18%.

2. Objetivo: Cada reporte puede durar maximo 2 dias en cada estacion de trabajo.
Resultado: El tiempo promedio que cada reporte permanecid6 en cada una de las cinco

estaciones de trabajo fue de 3.5 dias.

3. Objetivo: Del total de reportes entregados a Expansion Services, minimo el 98.0%
debe cumplir con todas las especificaciones de calidad preestablecidas.
Resultado: 99.0% de los reportes entregados durante el mes de Octubre cumplieron con

estandares
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4. Objetivo: El area debe contar con personal capacitado en mas de una de las etapas

del proceso de transcripcion, de esta manera en los meses por venir, el personal podra

mantenerse en rotacién continua y aumentar su comprension del proceso completo.
Resultado: Durante el mes de octubre se logré la capacitacion del personal de ISAMEX, asi
como del nuevo personal de la unidad de transcripcion externa, en mas de una de las etapas del

proceso de transcripcion.

3. Una persona oficialmente encargada del area de transcripciones, tanto de la distribucion
de la carga de trabajo, como de la supervision de la entrega de la misma bajo estandares

de calidad y tiempo.

Por lo tanto, el area aun no logra el cumplimiento de todos los objetivos establecidos por las
compaiias. Para continuar la correccion del area, es vital respetar y seguir con el sistema
administrativo propuesto anteriormente durante los meses por venir y efectuar las correcciones
necesarias en capacitacion a los transcriptores, asi como, al encargado del area para que logre la

entrega oportuna de los reportes mediante el manejo y control del personal del area

Encargado de

Distribucién
T""J """ 1 7 s L"". o m w HE— L""’. o l""“.
: Qualcheck | ! Battery T Draft i First Edit : Final Edit
b . [ . e N T :
™| Transcriptor A Transeriptor B | [ Transcriptor G Transeriptor D Transcriptor E
| Transcriptor B Transeriptor A | [ Transcriptor A Transeriptor C Transeriptor D
| Transcriptor G —1 Transcriptor E
™| Transeriptor D

| Transeriptor E

Organizacion de transcriptores por area de capacitacion al final del segundo mes de produccion.
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Conclusiones

Con una de las técnicas basicas de la ingenieria industrial, la ingenieria de métodos, se analiz6 la
situacion de trabajo actual de ISAMEX con la finalidad de identificar los problemas y proponer
ideas de mejora o solucion a los mismos para posteriormente implementarlos y crear nuevos

meétodos estandarizados, midiendo y evaluando su impacto en el sistema de produccion.

Situacién Original

Identificacién del

Problema
Consideracion i = Establecimiento
de Establecimiento de de
Restricciones Objetivos Especificaciones

Analisis de Problema vs
Objetivos

Preparacién de Método a
Proponer

Propuesta de Método

Desarrollo de un Plan de
Implementacién

Implementacién del
Método

Monitoreo

Procedimiento para la implementacion de un nuevo método de trabajo segun la ingenieria de métodos.
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Efectuando un analisis de los objetivos del area que no lograron cumplirse y considerando cierto
avance en su desarrollo de un mes de produccién a otro, es necesario considerar las siguientes
actividades para, de manera gradual y junto con el incremento de produccién mensual, alcanzar el

cien por ciento de los objetivos.

e Adoptar el sistema de “Alertas de Correccion” que funcionaba en las oficinas de
transcripcion de I. S. A. Interpreting como herramientas de conservacion y mejoramiento
de calidad de los reportes. Con este sistema de alerta, el encargado del area en ISAMEX
poseera un mayor control en la calidad del proceso y podra ubicar a aquellos transcriptores
que necesiten “Ordenes de Capacitaciéon por Correccion”, otra herramienta que garantiza
la continua capacitacion, actualizacion y mejoramiento del personal dentro del proceso de
elaboracion de los reportes. Estos dos sistemas de correccién en capacitacion deberan ser
establecidos en una nueva politica de produccion del area para promover su uso entre los
miembros de las redes de transcripcion, ya que si se llevan a la practica de la manera

adecuada seran practicas y funcionales para alcanzar los objetivos del area.

e Es necesario considerar un sistema de motivacion para el personal del area para agilizar la
entrega de los reportes por etapa del proceso de transcripcion. Los elementos de la red de
transcripcion externa trabajan por producto entregado a ISAMEX, este sistema se creé
bajo el concepto de que el transcriptor que quisiera una mayor percepciéon econdémica,
necesitaria entregar mas productos para que el encargado del area le asignara mas
material para trabajar; mientras que la red de transcriptores interna trabaja por horas
laborables, es decir, producen lo que cubran en sus horas de produccion diarias regidos
unicamente por las politicas internas de la compafiia y la supervision del encargado del
area. Por esta razon es considerable establecer un sistema de bonificacién por
productividad en el que cada persona deba superar su propia produccion semanal para
calificar a la validacién a su producciéon bajo estandares de calidad y tiempo de entrega.
Cabe remarcar la importancia que el recurso humano tiene para la organizacion; es el
capital mas valioso para la misma pues es quien alcanzara logros que incrementan su
valor en el mercado, por esta razén es importante reconocer su significado frente al resto
de los recursos de la empresa y crear sistemas que mantengan al personal comprometido

con los objetivos de la compafiia estableciendo un compromiso de la compafiia con este.

e El personal encargado de elaborar la transcripcion de las evaluaciones debe conocer las
politicas que se encargan de regular el area productiva en la que se desempefian.

Tomando en cuenta que los estandares de tiempo de entrega no se lograron cumplir los
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pasados meses, es importante considerar sesiones de reentrenamiento para el personal
operativo. Son considerables los beneficios de estas sesiones en la produccion del area
comparados contra la inversion de tiempo y capital en las mismas, pues con el personal
debidamente entrenado y con la garantia que conocen cabalmente las normas que regulan
su trabajo serd mas facil para el encargado del area controlar las entregas por fases del
proceso de transcripcion. Si cada uno de los transcriptores entrega oportunamente la fase
asignada de la elaboracién del reporte, en los dos dias maximos permitidos, al final del
proceso el reporte saldra en el tiempo establecido por el estandar de tiempo de entrega;
asi mismo se lograra reducir paulatinamente los errores durante el desarrollo del proceso,
minimizando el reproceso y, consecuentemente, el retraso en la entrega de los reportes a

Expansion Services.

El Secretario de Operaciones de ISAMEX tendra que involucrarse profundamente en el
area de transcripciones hasta que los tiempos de entrega de los reportes convengan con
los estandares definidos. Siendo este el superior inmediato organizacionalmente al
encargado de distribucion, es quién debera sopesar dicha situacion para determinar si sera
él mismo quien se relacionara directamente con la elaboracién de los reportes o si sera
mas apropiada la creacion de un puesto encargado del proceso en si. Una persona a
cargo del proceso de transcripciéon reduciria la carga de trabajo del encargado de
distribucion, permitiendo a este ultimo centrar su atencion en el cumplimiento de los
estandares de calidad y tiempo de entrega, mientras que la meta del Jefe de Proceso
estara dirigida al cumplimiento de los objetivos del area. Asi mismo, el Jefe de Proceso
funcionara como contacto directo con la oficina de Los Angeles, como se determiné desde
la etapa de establecimiento de este proyecto, para manejar adecuadamente y con el
control debido el flujo de las comunicaciones originadas por el personal de Expansion
Services; evitando el desvio de las mismas, posibles confusiones e informacién
innecesaria al personal del area. Por otra parte, este contacto con la oficina en California
funcionara también como medio de retroalimentacién, pues sera la manera en que el area
de transcripciones informara a la empresa sobre cualquier falla presentada por los
técnicos, ya que es de esta misma de quien depende el personal de campo que elabora
las evaluaciones. La organizacion jerarquica propuesta del area queda como se muestra a

continuacion:
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Secretario de

Operaciones | _ _ ____________
Gerente de :

———————————————— Operaciones Técnicas
(Expansion Services) :

Jefe de Proceso

Encargado de

Distribucion
Red de Red de
Transcriptores Transcriptores
Interna Externa

Organigrama propuesto para el area de transcripciones en ISAMEX donde se incluye la linea de contacto con Expansion Services.

Para que ISAMEX sea capaz de implantar exitosamente las medidas antes mencionadas y

mantener la administracion sugeridas al inicio de este capitulo, es necesario que consideren los

siguientes aspectos:

a)

Las medidas deberan ser aplicadas por la Red de Establecimiento de la compafiia pues es
quien tiene el conocimiento suficiente de la forma en que el area funciona y de la manera
en que el proceso debe llevarse a cabo de principio a fin, esto por haber estado a cargo de

este proyecto que pretende exportar y establecer en México esta unidad productiva.

El Secretario de Operaciones en conjunto con la Red de Establecimiento deberan
monitorear constantemente el funcionamiento y progreso de las medidas aplicadas al area,
asi como los resultados parciales obtenidos por las mismas. Adicionalmente deberan
evaluar la producciéon del drea una vez impuestas las medidas correctivas durante el
periodo de analisis, es decir, si las medidas son implantadas durante el tercer mes de
producciéon y se otorga un mes para observar resultados concretos, la evaluacion debera
ser durante el tercer mes de funcionamiento del area para que a lo largo de éste la
produccién esté encaminada al cumplimiento de las metas de produccion y a su conclusion

estas mismas se concreten.
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c) Con la implantacion de las disposiciones propuestas se busca elementalmente
incrementar la eficiencia del area, entendida como la obtenciéon de resultados haciendo
mejor uso de los recursos disponibles, y reducir al minimo desperdicio alguno, tanto de
recursos econoémicos, como humanos y materiales. Asi mismo, tienen el proposito de
aumentar la calidad del trabajo que el area de transcripciones de ISAMEX puede ofrecer a

su mercado.

Generalmente se tiene la idea de que productividad es sindbnimo de eficacia, cuando en realidad
se debe producir en el momento que el producto o servicio es precisado; agregando a esta idea la
satisfaccion de las necesidades y expectativas del consumidor y la reduccién al minimo de
desperdicio alguno. En realidad, al hablar de productividad se hace referencia a la relaciéon de la

produccion y la cantidad de recursos utilizados durante la misma.

Con la implantacion de estas medidas de mejoramiento, la productividad del area de
transcripciones de ISAMEX aumentara paulatinamente y contara con los recursos necesarios
para recibir la totalidad de evaluaciones realizadas por los técnicos desde Los Angeles y sera
capaz de hacer entrega de los reportes satisfaciendo los requerimientos de Expansion Services

en cuanto al tiempo de entrega y calidad de éstos.

41



Bibliografia

GOULD, EPPEN, SCHMIDT. Investigacion de Operaciones en la Ciencia Administrativa. Coro
Pando, Julio (trad.). 32 edicion. México: Editorial Prentice-Hall Hispanoamérica S.A., 1992. 826

paginas.

BIASCA, Rodolfo E. Resizing. 42 edicion. Argentina: Editorial Macchi, 1992. 471 paginas.

ZANDIN, Kjell B. Maynard. Manual del Ingeniero Industrial. Fajerman, Maria Susana (trad.). 52

edicion. México: Editorial McGraw-Hill Interamericana, 2005. Tomo | y II.

KISHEL, Gregory; KISHEL, Patricia. Cémo Iniciar un Nuevo Negocio. Creacién, Marcha y
Permanencia. de Regules, Elizabeth Luisa (trad.). 12 edicién. México: Editorial Limusa, 1986. 187

paginas.

LESTER, Ronald; ENRICK, Norbert; MOTTLEY, Harry. Control de Calidad y Beneficio
Empresarial. Medina, Jesus (trad.). Madrid: Editorial Diaz de Santos S. A., 1989. 439 paginas.

HUBBARD, Ronald. Organizarse para el Exito. California: Bridge Publications, Inc., 2005. 246

paginas.

Referencias Electréonicas

Real Academia Espafiola. Diccionario [en lineal]:

<http://www.rae.es/rae.html>

Word Reference.com. Diccionario de Sinénimos [en lineal:

http://www.wordreference.com/sinonimos/

42



Glosario

Battery: a) En términos del proceso de transcripcion de FCEs, es el proceso en el que el
transcriptor, a través de Medi-Graph, obtiene el resultado de la evaluacién del paciente mediante
el vaciado de los resultados de la prueba en el software. En este proceso, el transcriptor obtiene
el titulo ocupacional que mejor describe las actividades de trabajo y cumple con la categoria de
resistencia del paciente.

b) Es el conjunto de preguntas y pruebas que un paciente realiza con el fin de determinar su

estado fisico después del tratamiento por su lesion de trabajo.

Capacidad: Definido por la American Physical Therapy Association (APTA) como la facultad del
individuo para trabajar con seguridad en los niveles maximos requeridos durante un periodo de

tiempo determinado.

Compensacioén: Accion de dar algo o hacer un beneficio en resarcimiento del dafio, perjuicio o

disgusto que se ha causado.

Demo sheet: Formulario que contiene algunos de los datos necesarios para completar un reporte,
como la informacién basica del paciente, tales como nombre, fecha de nacimiento y nimero de

seguro social.

Descripcion del puesto: Conjunto de formatos que incluyen informacion sobre las actividades y
las necesidades que el empleo del paciente requeria. Es de vital importancia para cualquier

evaluacion, sin la descripcion del puesto una evaluacion no puede ser transcrita.

Draft: Es la forma preliminar de cualquier escrito, copia, etc. En este caso, se refiere a la primera
transcripcion de la informacion del raw data en un documento de texto formal. Se hace el vaciado
de la informacién de la descripcion del puesto y los resultados del battery en una aplicacion que

genera el documento.

Eficacia: Capacidad de algo o alguien para lograr el efecto deseado.

Eficiencia: Capacidad de lograr algo disponiendo de la mejor manera de los recursos para ello.
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Evaluacion: El acto o el resultado de hacer un juicio sobre la calidad de alguien o algo. En este

contexto, es un juicio clinico basado en la informacién obtenida durante una prueba o examen.

Expansion Services: Empresa, parte de I. S. A. Interpreting Services of America, dedicada al
servicio del campo medico en el estado de California mediante la realizacion de FCEs
(Evaluaciones de Capacidades Funcionales) a personas bajo tratamiento fisico después de haber

sufrido un accidente en su empleo.

FCE: Abreviacion de Evaluacién de Capacidades Funcionales segun sus siglas en inglés
(Functional Capacity Evaluation). Es una serie de pruebas especificas de las capacidades fisicas
de una persona, tales como levantar objetos, empuijar, jalar, mantener el equilibrio, etc. La prueba
se hace generalmente por un técnico y la evaluacion de los resultados la efectia un médico que
indicara si la persona es capaz de realizar las exigencias de varios trabajos, incluyendo el trabajo

que desempanaba antes de que se lesionara.

Final Edit: Ultima etapa del proceso de transcripcion en la que el transcriptor da formato al
reporte (por ejemplo tipo de letra, margenes, alineacion, distribucion del texto, etc.), verifica la
gramatica, ortografia y se asegura que toda la informacién del informe coincida con la del raw

data y los resultados del battery.

First Edit: Proceso mediante el cual el transcriptor se asegura que el draft estd completamente
hecho y de acuerdo a la informacion contenida en el raw data, comprueba el titulo ocupacional y

agrega los datos necesarios para generar los graficos en el reporte.

Funcional: Calidad de las acciones propias de los seres vivos y de sus érganos.

Headquarters: Oficinas centrales.

Intérprete: Persona que media entre hablantes de diferentes idiomas.

Medi-Graph: Software de documentacion de rehabilitacion fisica que proporciona datos para
gestionar y justificar tratamientos médicos mediante documentacion y la generacion de resultados

de los procedimientos incluidos en la Evaluacion de la Capacidades Funcionales.
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Oficial de Establecimiento: Persona encargada de establecer areas productivas de las que
vigilard su operatividad para garantizar la obtencion del producto deseado, corrigiendo y
reparando cuando sea requerido, para mantener el objetivo de la organizacion.

Proceso: Conjunto de las fases sucesivas de un fenédmeno natural o de una operacion artificial.

Proceso de Transcripcion de FCEs: Conjunto de acciones realizadas de manera consecutiva en
las que se lleva la informacion incluida en el raw data a un documento de texto. Se compone de

cinco sub-procesos: Quality Check, Battery, Draft, First Edit y Final Edit.

Quality Check (Qualcheck): Proceso mediante el cual el transcriptor verifica la integridad del raw

data enviado por el técnico que llevé a cabo el FCE.

Técnico: Persona con formacion especifica en la realizacién de evaluaciones de capacidades

funcionales, asi como en su documentacion, llenado y entrega.

Tipo de Trabajo: Segun la historia clinica del paciente y los requisitos del médico, una evaluacion
se puede realizar de cualquiera de las siguientes maneras:

o Initial. Corresponde a la primera evaluacion de un paciente.

e Interval. Algunas clinicas solicitan una evaluacion a mitad del tratamiento del
paciente, que debe ser por lo menos 6 semanas después de la evaluacion inicial y antes
de que el paciente sea dado de alta.

e Final. Esta evaluacién se lleva a cabo cuando se va a dar de alta al paciente.

e Single. Este FCE se efectua cuando un paciente ha tenido una evaluacién final y la
clinica solicita un reporte adicional, o cuando el médico necesita una evaluacién, pero el

paciente no tiene un registro de FCEs anteriores.

Tipo de reporte: Un reporte puede ser asignado como Manila u Orange, esto se refiere a la

plantilla de disefio sobre la cual se transcribira la evaluacion.

Titulo Ocupacional: Es el titulo por el cual se conoce una ocupacién en la mayoria de los
empleos donde se practica. Estd incluido en el Diccionario de Titulos Ocupacionales que

estandariza la informacion ocupacional para apoyar las actividades de colocacién de empleo.

Transcripcion: La representacion de elementos fonéticos, fonologicos, 1éxicos o morfolégicos de

una lengua o dialecto mediante un sistema de escritura.
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Transcriptor: Persona que hace una versiéon escrita de material oral.

Raw data: Es el paquete de referencia para un transcriptor; llenado y completado por el técnico

encargado de conducir el FCE.
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