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APLICACION DE HERRAMIENTAS DE MANUFACTURA ESBELTA A
PROCESOS ADMINISTRATIVOS

Capitulo |

La Razon de ser de este trabajo

“Ningun descubrimiento se haria ya, si nos contentdramos con lo que sabemos”

-Séneca



Aplicacion de Herramientas de Manufactura Esbelta a procesos

administrativos

Presenta: Karina Rodriguez Stromsted

Tema

Aplicacion de herramientas de manufactura esbelta a procesos administrativos

Introduccidén

“Soporta cien veces, vuelvete mas fuerte mil veces mas y completaras tus tareas en poco

tiempo” - Frase grabada en la casa de Saikichi Toyoda

En la tesina profesional que se presenta a continuacion, se encontrara la metafora
especifica entre la forma de aplicar herramientas disefiadas para procesos de
manufactura a procesos administrativos. Comienza con el esclarecimiento e importancia
de conceptos de calidad asi como su vision con una perspectiva de servicios, para asi
comprender actualmente en donde estamos parados en cuanto a la busqueda de mejora
no sélo en el producto sino también en las actividades de interaccion con el cliente, que
inevitablemente rodean al producto, y de manera tangible no son parte del producto pero
en la perspectiva especifica del cliente si lo son.

Posteriormente se analizard la Manufactura Esbelta per se, comenzando con los
antecedentes histéricos y el nacimiento de la famosa filosofia Lean con la familia
Toyoda en Japén y la busqueda de un joven inventor por reducir el enorme esfuerzo y
desgaste por el que tenian que pasar sus familiares para tejer en antiguos telares, y

comenz0 a mecanizar y automatizar los mismos.

Después se analizard la forma en la que la reduccion de desperdicios y una
filosofia de mejora continua dentro de una Compaiiia que tiene una dindmica casi de
familia comienza a formar lo que son los pilares de la calidad y las distintas

herramientas para descenso de desperdicios en las plantas productivas.

Finalmente se desarrolla la causa final de este trabajo que es demostrar como las
herramientas de manufactura esbelta, que son enfocadas exclusivamente al area de

produccién, pueden ser adaptadas para mejorar operaciones administrativas y
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transacciones que agregan valor para el cliente, acrecentando la eficiencia de las
operaciones inter-compafiias o entre el proveedor y el cliente final para asi tener una

mayor productividad y competitividad en el mercado.

Finalmente, se expone un caso practico real que se llevo a cabo en la Compafiia
General Electric Co, en su division de servicios financieros GE Capital de Meéxico

aplicando las herramientas proporcionadas por la Ingenieria Esbelta.

Planteamiento del problema

Actualmente el uso de las herramientas de Manufactura Esbelta estd acotado
exclusivamente a procesos de manufactura, donde se puede ver claramente un proceso
productivo, interaccion entre el hombre, maquina y producto. Al ver que en efecto estas
herramientas ayudan a incrementar la productividad en plantas de produccion y ayuda a
las empresas a reducir costos y ser mas competitivos en el mercado, inevitablemente

nace una pregunta:

¢Se pueden aplicar las herramientas de Lean Manufacturing a procesos

administrativos?

Gran parte de la cadena de valor se refiere no solo a la manufactura de un
producto, sino también a todo el proceso administrativo que conlleva el que un bien o
servicio llegue exitosamente del proveedor al cliente. Actualmente, existen un sinfin de
procesos Yy transacciones que se llevan a cabo para este intercambio; pero nosotros como
ingenieros hemos descuidado esta parte, y hemos centrado nuestros conocimientos en el
area de manufactura y logistica, desatendiendo por completo la gran cantidad de
operaciones, procesos y transacciones que permiten que opere una Compaifiia, por
ejemplo; procesos de facturacion, cuentas por cobrar, pagar etc. En muchas ocasiones la
ineficiencia de los procesos administrativos es lo que no permite que un producto llegue
al cliente. En éste sentido, como ingenieros, es significativo el hecho de que prestemos
atencion a todas estas operaciones y busquemos mejorar no sélo la manufactura y

logistica de un proceso, sino también todos los costos administrativos que esto conlleva.

Objetivos
En el desarrollo de esta Tesina se busca demostrar, tomando como base un
proyecto y datos tangibles corroborados en la practica, que las herramientas de

Manufactura Esbelta, cuyo uso ha sido acotado a manufactura, pueden ser también



extrapoladas para ser utilizadas en otro tipo de procesos, en especifico para efectos de

este trabajo a procesos administrativos.

Con base en esto se definen los objetivos que se mencionan a continuacion:

1. Analizar las herramientas de Lean Manufacturing y justificar de
qué forma se pueden utilizar en procesos administrativos.
2. Demostrar la factibilidad del de herramientas de Lean

Manufacturing a procesos administrativos, donde el producto es la informacion.

Metodologia

Durante la realizacion del proyecto, el cual relataré y detallaré a continuacion, se

utiliz6 una metodologia frecuentemente utilizada en proyectos de gestion de calidad

llamada “DMAIC” (Definir, Medir, Analizar, Implementar y Controlar). Dicha

metodologia tiene como objetivo administrar de forma ordenada las diferentes fases del

proyecto de una manera sencilla y muy amigable para el usuario.

Definir: En la fase “Definir”, el equipo de proyecto Six Sigma identifica un
proyecto para su mejora basado en objetivos empresariales y las necesidades y
requerimientos del cliente. Six Sigma se basa en “solucionar un problema con
una solucion desconocida”. Para desentrafiar la solucion, primero debe ser
definido el problema en términos mesurables y concretos. El equipo identifica
las caracteristicas criticas para la calidad (CTQ por sus siglas en inglés, Critical
to Quality) que tienen mayor impacto sobre ésta, separando las “pocas y vitales”
de las “muchas y triviales”. Con el CTQ identificado, el equipo puede crear un
mapa de procesos para ser mejorado con objetivos mesurables vy
tangibles, definiendo las areas de oportunidad y las variables especificas a atacar
para un impacto significativo en las variables que nos interesan.

Medir: En la fase “Medir”, el equipo empieza con la métrica adecuada. Las
medidas criticas necesarias para evaluar el éxito del proyecto son identificadas y
determinadas en base a los CTQ. La capacidad inicial y la estabilidad del
proyecto se determinan para establecer una base para la medicién. Una métrica
valida y de confianza es establecida para vigilar el progreso del proyecto durante
la fase de Medir. A continuacion, la inversion, el proceso y los indicadores de
rendimiento son identificados. Una vez que el proyecto tiene una definicion

clara con un juego de indicadores mesurables, el proceso serd estudiado para



determinar los Pasos Clave del Proceso y un plan operativo definido para medir
los indicadores. Los impactos potenciales en el CTQ de cada inversion seran
considerados con respeto a los defectos actuales generados en el proceso. Los
datos de entrada clave seran priorizados para establecer una corta lista para ser
estudiados con mas detalle posteriormente y para determinar las formas
potenciales en las que el proyecto puede fallar. Una vez que las razones de cada
fallo en la inversion sean determinados, se pondran en marcha planes de accion
preventiva.

Analizar: A través de la fase “Analizar”, el equipo puede determinar las causas
del problema que necesitan mejorar y como eliminar la zanja existente entre el
rendimiento actual y el nivel deseado de éste. Ello implica descubrir por qué se
generan los defectos identificando variables clave que sean la causa mas
probable de la variacion en el proceso. A medida que el equipo Six Sigma
avanza por la fase Analizar y subsecuentemente la fase Mejorar del proceso,
descubrira varios procesos y escenarios de mejora y determinara cual tiene el

mejor impacto en el beneficio neto de la empresa.

Un error comun que la gente hace cuando se discute acerca de Six Sigma es
pensar que el proceso DMAIC conlleva mucho tiempo para observar mejoras,
esto estd muy alejado de la verdad. A menudo se obtienen mejoras rapidas muy
tempranamente en el proceso y son frecuentemente implementadas. Si el equipo
no ha identificado ain ninguna gran mejora, ésta se consigue mediante un
proceso de escrupuloso andlisis acompafiado de datos. Las técnicas de analisis

Six Sigma son herramientas valiosas para descubrir soluciones dificiles.

Mejorar/Implementar (Improve): La fase “Mejorar” es la transicion del proceso
a la solucién. Las inversiones criticas han sido verificadas y optimizadas
asegurando las causas de los problemas. Una vez las causas de los problemas
han sido determinadas en la fase “Analizar”, el equipo identifica y cuantifica que
pasara si las mejoras necesarias no se realizan y que pasara si se tarda mucho
tiempo en llevarlas a cabo, lo cual a su vez desarrolla un anlisis de
costo/beneficio. Muy a menudo, el proceso de experimentacion simple y la
simulacion ofrecen al equipo grandes ganancias en este paso. Es precisamente en

la fase “Mejorar” que el equipo desarrolla e implementa un plan con un cambio



en el acercamiento en la gestién que ayudara a la organizacion en la puesta en

marcha y adaptacion de las soluciones y en los cambios que resultaran de ello.

Es muy importante durante esta etapa tener gran comunicacion con los
interactores del proceso, para que conozcan, acepten y entiendan la razén de las
nuevas implementaciones. Uno de los retos que mas se presentan durante esta
etapa es el famoso “Push Back” (empuje), lo cual se refiere al empuje de

rechazo que muestran los operadores del proceso.

v. Controlar: El éxito en la fase “Controlar” depende de un sélido plan de
vigilancia con un cambio adecuado en los métodos de gestion que identifiquen
los interesados. Las lecciones aprendidas son ahora implementadas y las
herramientas estan puestas en su lugar para asegurar que las variables clave
permanecen en un alcance adecuado a través del tiempo, generando que las

ganancias en el proceso de mejora se mantengan.*

La implementacion de herramientas de control que nos permitan evaluar el
estado de proceso y mantener la sustentabilidad del mismo son claves para tener
éxito en el proyecto, ya que de lo contrario no puede asegurarse una estabilidad

en las ganancias generadas por la implementacion del proceso.

En esta etapa es de suma importancia tener un proceso de retroalimentacion
constante. Por lo mismo, a continuacién se detalla un esquema de

retroalimentacién constante tomando como base las etapas del proceso 2:

Hacer

/ N\

| Planificar

Actuar

! http://www.sixsigmaespanol.com/six-sigma-article-DMAIC.php consultado por Gltima vez el 21 de abril de 2013
2 Liker, Jeffrey K., “Las Claves del Exito de Toyota”, gestién 2000, ed. Mc Graw Hill, Barcelona 2006, pg 365.
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Llevando a cabo este proceso de retroalimentacion se pueden identificar fallas y

ser corregidas de manera oportuna.
Justificacion

A partir de la segunda mitad del siglo XX Toyota emple6 un sistema que
permitia simplificar los procesos de produccién en planta, eliminando desperdicios e
imprimiendo valor agregado. Durante algun tiempo la filosofia Lean fue empleada por
Ingenieros y administradores Unicamente a procesos de manufactura, obteniendo
grandes resultados, sin embargo considero que la simplificacion de procesos y la
impresion de valor agregado no debe sélo ser acotada a procesos de manufactura, si no
también extenderse a todas las operaciones gque forman parte de la cadena de valor,
como lo son también los procesos administrativos que se llevan a cabo en las demas
areas de una empresa y que juegan un papel importante en la correcta operacion de una
corporacion. Que al hacer un simil con el proceso productivo, también generan mermas,
desperdicios, esfuerzos innecesarios, errores y en consecuencia altos costos para las
empresas, el ser “Lean” debe implicar serlo no sélo en el area de manufactura sino a

través de toda la Corporacidn, incluyendo el area administrativa.
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APLICACION DE HERRAMIENTAS DE MANUFACTURA ESBELTA A
PROCESOS ADMINISTRATIVOS

Capitulo 11

Marco teorico, Historia 'y Lean

’

“Si no conozco una cosa, la investigare.’

- Louis Pasteur
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Marco tedrico
Calidad Total y Mejora Continua

La Norma Internacional de Calidad ISO 9000, define a la calidad, como el
“grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos” 3 y
a la mejora continua codmo “un objetivo permanente del desempefio global de una

!
organizacion”

Ambas definiciones son ampliamente aceptadas pero, en principio, el concepto
de calidad se refiere a la capacidad de un producto de cumplir con los requisitos. Por
ejemplo, si uno compra un boligrafo espera que al menos este boligrafo tenga la
capacidad de poner tinta sobre un papel. Sin embargo, en la practica el concepto de
calidad ha evolucionado significativamente y ya no es simplemente visto como la
capacidad de cumplir con los requisitos esperados. Hoy en dia, considero que la calidad
deberia definirse como la posibilidad de mejorar cada vez mas con mejores costos y
cumplir con las expectativas del cliente. Si analizamos el concepto de calidad bajo esa
perspectiva nos percataremos ain mas de la importancia que tiene para una pequefia,
mediana y gran empresa pues representa para las mismas una ventaja competitiva.
Adicionalmente, también es importante para cada empresa cuidar las expectativas de sus
clientes, continuamente, por el grado de competencia, se exageran las expectativas
generando asi que, aunque un producto (por ejemplo una pluma) cumpla con su causa
final, para el cliente perdera credibilidad pues no cumplio con sus expectativas infladas

desde un principio.

Por otro lado, la definicién de Mejora Continua establece que el modus operandi
de todos los sectores de una organizaciéon debe ser siempre la busqueda constante de
progreso y mejora. Sin embargo, ¢a qué se refiere este concepto de mejora? El enfoque
delimitado que se utilizara en el desarrollo de este trabajo es un enfoque centrado en
procesos, esto significa que veremos todos las operaciones que realiza una empresa
COmMO un proceso, con un cliente ya sea interno (personas o areas de la misma empresa)

o externo (clientes fuera de la Compaiiia, receptor del bien o servicio). Bajo esta

¥ Norma Internacional 1SO 9000 Traduccién Certificada. Sistemas de Gestion de Calidad- Fundamentos y
Vocabulario. Ginebra, Suiza. 2005. Pag. 8. Consultada por Gltima vez el 27 de Noviembre de 2013.
* Ibidem. P&g. Vii.
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perspectiva, a continuacion se demuestra un cuadro ejemplificativo de un proceso de

mejora continua bajo la Norma 1SO 9000°.

Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad

Clientes

(y otras

partes
interesadas)

I A Responsabilidad
de la direccian

Gestidn de los Medicion anlisis
¥ mejora

Clientes

(y ofras

partes
interesadas)

recursos

H ! _.. Qualid
| Requisitos -j—=ntradss -JRE&M’-’U"ﬁ )l Producto | g
' el produ |

Leyenda

——= Actividades que aportan valor
— ——w= Flujo de informacién

Este diagrama muestra de una manera grafica lo que significa Calidad Total,
Mejora Continua y lo que se considera como un proceso. En una empresa u
organizacion en la que exista una busqueda de Mejora Continua, existe una basqueda

constante de mejora en las siguientes directrices de desempefio:

1. Tiempo: Este es uno de los factores a los que se les presta mas
atencion, hacer mas en menor tiempo, reducir el tiempo de ciclo de un proceso,
es comprensible ya que como bien sabemos el tiempo no se puede recuperar y en
la industria éste representa dinero. EsS muy importante para los proveedores
poder poner el producto frente a sus clientes en el menos tiempo posible.

Por esta razén hablamos del directriz tiempo, ya que la calidad y mejora
continua buscaran afectar y reducir el tiempo ya sea de produccion, respuesta,

espera.

2. Esfuerzo: Mediante la reduccion de la cantidad de esfuerzo que
tiene que realizar cualquier trabajador para llevar a cabo una tarea podemos

aumentar una cantidad inmensa de indicadores de productividad, el que el

% [bidem. Pag 3.
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esfuerzo sea menos automaticamente nos genera ahorros de energia, incremento

en productividad y en consecuencia ser mas competitivos en el mercado.

A medida que se planean las actividades y tareas que cualquier empleado
realice dentro de una organizacion, se debe buscar la manera 6ptima de hacerlo,
para que asi requiera una menor cantidad de esfuerzo y consecuencia incremente

la productividad, el tiempo de ciclo sea menor.

3. Productividad: Mediante la mejora de las directrices antes
mencionadas inevitablemente mejora la productividad, significa que se esta
produciendo mas con menos y en menor tiempo, por lo que estamos siendo mas

productivos.

4. Competitividad:  Mejorando  las  directrices mencionadas

anteriormente se logra tener mayor competitividad en el mercado, es decir
poseer caracteristicas que nuestros competidores no tengan, ofrecer mas al

cliente a un menor precio.

El poseer caracteristicas que las demés compafiias en el mercado no
tienen claramente nos da una ventaja competitiva, es por eso que la
competitividad es una de las directrices de desempefio que se mencionan en este

trabajo.

5. Economia: La directriz de desempefio a la cual en muchas
ocasiones se le da la mayor importancia es la econémica, la generacion de
efectivo mediante el logro de las primeras variables, se puede decir incluso que
el dinero es el fin ultimo, ya que no se emprendera en un proyecto de calidad si
no representa un beneficio econdmico. Muchas veces la inversion inicial sera
alta, pero indudablemente no se emprendera en el proyecto si no tenemos un

retorno de la inversion en un periodo de tiempo determinado.
Calidad en los servicios

El concepto de Calidad en los servicios es relativamente nuevo y el encontrar

bibliografia del tema se convierte en una verdadera hazafia, para efectos de este trabajo

es muy importante encontrar el simil entre la calidad para procesos de Manufactura y

para servicios, resaltar la importancia de no solamente un producto de alta calidad sino

todo lo que conlleva el producto, servicio al cliente, transacciones bancarias,
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facturacion, aclaraciones etc. Que en muchas ocasiones puede provocar que un cliente

continle siéndolo o no.

A continuacién mencionaré una estadistica que claramente resaltar la
importancia de la calidad en los servicios para el consumidor y la urgencia de prestar

una mayor atencion a los servicios prestado.

“Se encontro que tres de cada 10 usuarios recordaban haber tenido algun tipo
de problema con la institucion financiera que utilizaban o que habian utilizado;
tipicamente la razén principal era que habian realizado un error de algun tipo, segun

. . . »” 6
un estudio realizado por la banca nacional”.

Claramente hoy en dia no se estd prestando la suficiente atencién a proveer
ademas de un buen producto, buscar una calidad total en la prestacién de servicios y a
los procesos transaccionales independientes que conlleva el intercambio Proveedor-

Cliente.

El principal error cometido en la industria es el enfoque 100% en manufactura y
logistica descuidando por completo los servicios, las grandes corporaciones como
American Express o General Electric Co. ya se han dado cuenta de esto y han apostado

a la calidad en el servicio como la méas grande ventaja competitiva.

Segin el Libro “Calidad total en la gestion de servicios” existen cuatro

principales caracteristicas para alcanzar el liderazgo en los servicios:

1. Vision de Servicio: No basta con decir que se quiere dar un
enfoque de calidad a los servicios, una vision de servicio se refiere al hecho de
que el servicio se considere como una parte fundamental del futuro y
crecimiento de la organizacion. Se considera el servicio como el mejor vehiculo

para alcanzar el éxito y obtener beneficios para la organizacion.

Los lideres en servicio consideran que sin importar el angulo del que se

le mire el servicio debe ser impecable, es una tarea constante, que nunca acaba.

Es el esqueleto de la organizacion ya que una vision de servicio se enfoca

en las necesidades del cliente y entiende que la excelencia en la calidad de

® Jay Rosenstein “Top Consumer Complaint: Account errors”. American Banker. Atlanta Journal. 1° de
noviembre, 1988. P4g. 14-15. Citado por: Valerie A. Zeithaml y Leonard L. Berry en su libro “Calidad
total en la gestion de servicios”. Diaz de Santos. Madrid, Espafia. 1993. Pag. 3.
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servicio es algo que se construye dia con dia y que va generando lealtad de

nuestros clientes.

2. Altos Estandares de Calidad: Los lideres en servicio ven el valor
en los detalles que sus competidores consideran triviales, aprovechan las
oportunidades que se les presentan y explotan las debilidades de sus
competidores. Buscan cdémo hacer que el servicio sea una experiencia
memorable para el cliente y ademas proveer servicios que si generen valor para
los clientes es por eso que es importante comprender las necesidades de nuestros

clientes, técnica que sera mencionada mas adelante.

En los servicios se valora también el concepto de “cero defectos” o
“Right the first time”, y el esfuerzo para garantizar una fiabilidad del servicio lo
cual segun Zeithaml, Valerie, Parasuraman, A. y Berry, Leonard:

“Un 98% de los usuarios valoran la fiabilidad del servicio y sélo un 2% no lo hace”.

Es por eso que hay compafiias que hacen que los empleados establezcan

su compromiso personal con la filosofia de servicio de manera explicita.

3. Liderazgo sobre el terreno: Los lideres de servicio se involucran
en la operacion y la comprenden, no la dirigen desde un escritorio, de esta
manera son siempre accesibles para los empleados, transmitiendo sus
experiencias, proporcionando criticas constructivas, apoyando, entrenando y
escuchando, con una politica de puertas abiertas se extiende un puente a la
comunicacion bilateral que permite a la organizacion tener un constante
mejoramiento de los procesos e incrementando la calidad bajo recomendaciones
de los empleados que son quienes mejores conocen la operacion ya que son los

“duefios” de ella.

Uno de los mas importantes directrices para obtener la excelencia en
servicio en el terreno de juego es ver a la organizacion como un equipo y no sélo
al individuo, de esta manera se pueden hacer dindmicas de integracion y motivar
a los empleados como el equipo de trabajo que son, celebrar los logros y

retribuir de una u otra forma el buen trabajo y la memorabilidad del mismo.

7 Zeithaml, Valerie A., Parasuraman, A. y Berry, Leonard L.. “Calidad total en la gestion de servicios™.
Diaz de Santos. Madrid, Espafia. 1993. Pag. 3.
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4. Integridad: La integridad es una de las caracteristicas mas
valoradas en el terreno de la calidad en el servicio, ya que una firme politica de
integridad que refleje la rectitud personal de los empleados y en conjunto de la
organizacion, muestra fiabilidad para nuestros colaboradores. En el mercado de
hoy en dia la integridad es considerada como un distintivo extra Premium que
hoy en dia puede ser considerado incluso como un commaodity o producto de lujo
debido a la rareza de esta cualidad. Es por eso que para ser lider en servicios
deben tenerse los mas altos estdndares de calidad y de manera mas importante

implementar medidas que las hagan incorruptibles.

Los empleados deben de percibir el compromiso de la direccion con la
integridad y con la compafiia para que asi, formen todos parte de una gran
organizacion. Cuando los directivos saltan de una empresa a otra, esto genera
incertidumbre en la fuerza de trabajo, lo cual no lleva a resultados muy

satisfactorios.

La familia Toyoda, Taiichi Ohno y LEAN

La historia de la manufactura lean se encuentra intimamente vinculada con la
historia de la empresa Toyota y con la historia de la familia Toyoda en Japdn. EI primer
patriarca de los ingenieros Toyoda, empieza con Sakichi Toyoda, un joven artesano de
la provincia de Nagoya en Japon a finales del siglo XIX. En aquel entonces Sakichi
empled su ingenio a la construccién de telares de madera que funcionaban mejor que el
resto de los telares industriales, al poco tiempo se percatd del enorme esfuerzo que
debian emplear sus familiares y amigos en los telares y buscé incluso una forma de
simplificar el proceso por conducto de un motor de vapor que lo ayudo a mecanizar los
telares e incluso disefiar un sistema de parado de las maquinas al momento en el que

alguno de los hilos se rompia.

En este sentido el afan artesano a inventor de Toyoda acab0 generando unos
sofisticados telares automaticos que lo hicieron muy famoso entre todos los inventores.
Sus inventos finalmente evolucionaron en lo que se hoy es uno de los pilares de la
filosofia de Toyota, la filosofia de jidoka, que béasicamente se traduce en la
automatizacion con un toque humano, cuidando siempre una filosofia a prueba de

errores.
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De hecho en buena medida la obsesion por la mejora constante de Sakichi
Toyoda se vio influenciada por un libro publicado en Inglaterra en 1859 de Samuel
Smiles, llamado Self-Help en el que se enumeraban las virtudes de la industria, del
ahorro, del hacerse a uno mismo y con historias de grandes inventores. Esto fue
profundamente inspirador para Sakichi Toyoda al grado de ser incluso reconocido en

Japdn como el padre de los inventores.

Con el paso del tiempo Saikichi, vislumbré que la industria de los telares pronto
seria cosa del pasado asi que con miras a formar parte de un nuevo sector de la
industria, envio a su hijo Kiichiro Toyoda a estudiar a la Universidad de Tokio, donde

se gradud en la facultad de ingenieria Mecanica.

Impulsado por su padre, Kiichiro emprendi6 un viaje a los Estados Unidos de
América, donde estudié los procesos de las plantas de empresas automotrices como
General Motors y Ford, pero quedd profundamente impresionado por el sistema de
reemplazo de los productos en los anaqueles de los inventarios de los supermercados
americanos. Ahi fue donde comenzé a desarrollar otro de los grandes principios de la
filosofia lean, el just in time inspirado en la firma en la que los productos en los
supermercados eran puestos a disposicion de los clientes tan pronto como el altimo de

ellos tomaba el producto del estante en cuestion.

Al volver a Japon, Kiichiro y su padre fundaron la Toyota Motor Company, que
aun pertenece en buena medida al mismo grupo de la Toyoda Automatic Loom Works
(la empresa de telares de su padre)., desgraciadamente, al poco tiempo de su fundacion,
explotd la segunda guerra mundial, devastando a Japdn y a su economia. No obstante
ello, Toyota se vio en buena medida beneficiada fabricando los camiones que permitian
a los aliados la reconstruccion del pais y su economia. Aun, pese a los mejores
esfuerzos de los aliados, al poco tiempo el pais entré en una inflacion galopante que
genero profundos problemas al momento del cobro y del pago a los proveedores de
Toyota, al grado que eventualmente la empresa estaba endeudada por ocho veces mas al

monto de su capital.

Esto trajo profundos problemas entre los obreros y la compafiia, fiel a su
principio de no despedir gente, Kiichiro comenzé un plan de reduccién de salarios de
los principales directivos y estrategias de reduccion de costos, sin embargo,
eventualmente los despidos fueron la Unica salida y Toyota se vio obligada a despedir a
1,600 empleados. Este evento generd aln mayores tensiones entre la empresa y los
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empleados motivo por el cual Kiichiro se vio obligado a renunciar a su puesto como
presidente de la empresa y hacerse a un lado, cosa que calmo los enfrentamientos entre
los empleados y la empresa. Su sucesor fue su primo Eiji Toyoda, a quién su primo
habia formado dentro de los ideales y la filosofia de la empresa de compromiso y de
ensuciarse las manos uno mismo, Eiji Toyoda volvié a estudiar los procesos de las
plantas de Ford y de General Motors para buscar una forma de aumentar el nivel de
produccion de Toyota de una forma eficiente, en un mercado aun incipiente de Japon a
mediados del siglo XX. Toyoda esperaba impresionarse por General Motors y Ford, sin
embargo se dio cuenta de que en realidad existian muchas areas de oportunidad dentro
de los procesos que manejaban en sus plantas ya a que a menudo los mismos eran
tardados, se interponian unos sobre otros, ineficientaban su contabilidad, aumentaban
innecesariamente su nivel de inventario y la cadena de produccién tenia demasiados
desperdicios sobre los cuales podian implementarse medidas para permitir su
simplificacion e imprimir valor agregado. Al volver, Eiji Toyoda le encarg6 a su jefe de
planta Taiichi Ohno la tarea de establecer una linea de produccion que fuera competitiva
con las grandes empresas norteamericanas. Para ello Ohno estudié las herramientas
propuestas por americanos tales como Henry Ford y su linea de montaje en movimiento,
y W. Edwards Deming quién sostenia que en un negocio se debe siempre dar cabida y
exceder los requerimientos de los clientes. Asi mismo, Ohno retomo el ciclo de Deming
consistente en el ciclo de Planificar, Hacer, Comprobar y Actuar lo cual permitié el
kaizen o mejora continua de Toyota, lo cual les permite hacer mejoras incrementales sin
importar lo pequefias que sean, alcanzando el objetivo de gestion de la gestion de lean,

consistente en eliminar todo el desperdicio que agregue un costo sin afiadir valor.

Al poco tiempo, Ohno se percat6 de que su sistema funcionaba y lo empezaba a
demostrar en los numeros de Toyota, asi durante la década de los afios 60, Ohno
comenzO a impartir estas practicas en los proveedores y contratistas de Toyota,

convirtiendo el sistema de produccion de Toyota en un auténtico éxito empresarial.
Filosofia LEAN

El Sistema de Produccién de Toyota, puede analizarse desde una perspectiva

piramidal y diferentes principios, tal y como se demuestra en la siguiente tabla:
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jora Continua
Aprendizaje)

Gente y Socios.
(Respeto, retos y
continua evolucion)

Proceso: (Eliminacion de los
desperdicios)

Filosofia (Pensamiento a largo plazo)

Categorias de Principios Toyota

La filosofia de una empresa es la base de su éxito. La familia Toyoda tenia una
filosofia de trabajo y de comprension de su negocio distinta a la mentalidad occidental.
Eran inventores e ingenieros que buscaban continuamente mejorar procesos para poder
perfeccionar y renovar a su empresa, para ayudar a su comunidad. En ese sentido la
misma filosofia alin permea en los pasillos de Toyota. Segun Jeffrey Liker, platicar con
diferentes empleados y ejecutivos de Toyota te da la impresion de que ellos
genuinamente tienen no solamente una preocupacion por el monto de su sueldo sino por
una mejora constante en la empresa. La filosofia que tienen los empleados de Toyota es
que cada uno de ellos tiene una mision, algo que aportar a la empresa, no meramente un
sueldo no son solamente un nimero, Toyota genera sus propios lideres y tomadores de
decision.

Por otro lado la preocupacion de la empresa si es el de generar un lucro, pero no
solamente como rendimientos a sus inversionistas o acreedores (cosa que logran
bastante bien) si no genuinamente aportar algo al cliente y a la comunidad. Toyota
busca siempre reinvertir sus utilidades en la mayor medida posible para poder invertirlo
en una mejora tecnoldgica de sus autos o en sus procesos. Ademas son una empresa
genuinamente preocupada por su comunidad y devolver algo a la gente. Un claro
ejemplo es una planta que abrieron bajo un esquema de Joint Venture con General

Motors en California. En el esquema, la planta tuvo grandes éxitos y Toyota le ensefi6
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su Toyota Production System a General Motors. Cuando los directivos de Toyota fueron
cuestionados por la medida en brindarle algo asi a su principal competidor, ellos
respondieron que querian que su sistema ayudara a mejorar la posicion de General
Motors para que pudiera generar mayores empleos en Estados Unidos por la ayuda que
dicho pais le habia brindado a Japon después de la segunda guerra mundial. Cualquier
otra empresa tomaria este tipo de discurso como un discurso vacio, sin embargo, en la

mentalidad de Toyota, eso fue en realidad su principal motivo.

Otro aspecto fundamental de la filosofia de Toyota es la creacion y raices de una
filosofia a largo plazo, ellos consideran que a veces es mejor sacrificar un poco los
estados financieros trimestrales a cambio de una inversion a futuro en su gente o en su
producto. Esto les permite no necesariamente guiarse por los resultados financieros a
corto plazo, ellos entienden que a veces existen factores externos que les pueden afectar,
sin embargo también es una de las razones por las que siempre buscan devolverle algo a
la comunidad y al mismo tiempo generar empleados més fuertes, confidentes en si

mismos Yy en sus oportunidades de crecimiento y lideres naturales.

Uno de esos ejemplos, es la planta que Toyota tenia en California para el
ensamblaje de camionetas. Mientras el tener una planta en California se volvia
demasiado costoso Yy el resto de los competidores estaban buscando una forma para salir
y cerrar sus plantas, Toyota buscaba celebrar el trigésimo aniversario de dicha planta e
incluso dond dos mil délares a 10 organizaciones pro-bono de la comunidad para
celebrarlo. ¢EI motivo? EI motivo era principalmente que no podian llevar a cabo una
medida en la que, le habian exigido todo a una planta y estos les habian cumplido
cabalmente, no eran bien tal vez la planta méas lucrativa, pero en caso de cerrarla, el
mensaje que enviarian a sus empleados es que puedes hacer todo bien y la recompensa
que recibes es que cierren la planta. En cambio ellos optaron por continuar incentivando

a sus empleados y generando valor utilizando una filosofia a largo plazo.

Otro aspecto fundamental es la posibilidad que tiene la empresa para confiar en
si misma, en nuevos proyectos. Por ejemplo, cuando Toyota quiso emprender en el
mercado de los productos de lujo, en vez de adquirir una marca pre establecida como
BMW o Mercedes Benz, crearon el Lexus y hasta ahora el Lexus les ha dado grandes

resultados.
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Limitantes de la productividad

En un proceso se utilizan materiales, personas, recursos naturales, tecnologia y
recursos financieros que dan como resultado un producto o servicio. Todo proceso tiene
actividades de transformacion cuya eficacia se mide por sus indicadores de desempefio,
sin embargo la productividad no es infinita, de hecho tiene un comportamiento
logaritmico. Los ingenieros japoneses han clasificado las limitantes de productividad en

tres:

I) MURI (Sobrecarga): La productividad de maquinas y personas se ve afectada

cuando se les impone una carga de trabajo mayor a la que son capaces de
sobrellevar, esta provoca un agotamiento de los recursos mas valiosos de la

organizacion.

I1) MURA (Variabilidad): Se refiere a la falta de homogeneidad generada desde los
elementos de entrada de un proceso como los materiales, especificaciones,

capacitaciones, entrenamientos, métodos y condiciones.

Estas variaciones pueden o no causar problemas a nuestros clientes, por lo
que es importante reconocer el tipo de variacion y si esta es natural, si lo es, se dice
que el proceso esta contralado, pero si se introduce una fuente externa de variacion
se dice que el proceso se sali6 de control. La variabilidad es tema central de estudio

de técnicas de control estadistico de la calidad como six sigma®,

I11) MUDAS (Desperdicios): Esta es la limitante de productividad que, segin el autor Luis

Sacconini, engloba siete desperdicios basicos que son: sobreproduccion, sobreinventario,
productos defectuosos, transporte de materiales y herramientas, procesos innecesarios,
esperas, movimientos innecesarios’, mientras que Jeffrey K. Liker engloba ocho
desperdicios basicos en su libro “Las Claves del Exito de Toyota” agregando a las siete
mudas antes mencionadas un octavo desperdicio, la creatividad del empleado

desaprovechadalo.

8 Socconini, Luis, Lean Manufacturing; Paso a Paso, 12 edicién, ed. Norma, Estado de México, 2008, Pag.28.
® ibidem, Pag. 29
10 “Liker, Jeffrey K., “Las Claves del Exito de Toyota”, gestién 2000, ed. Mc Graw Hill, Barcelona 2006, pg 139
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Herramientas Lean
I) Herramientas para el conocimiento detallado de proceso“:

i) Mapeo de Valor: Se utilizan para conocer profundamente el proceso
tanto dentro de una planta como formando parte de la cadena de suministro. Se
define un mapa de valor como: representacion grafica de los elementos de
produccion o informacion que permite conocer y documentar el estado actual y
futuro de un proceso, es la base del andlisis del valor que se aporta al producto o

servicio.*?
Estos mapas nos ofrecen informacién muy valiosa como:

e Lasecuencia de operaciones de la produccion.
e El tiempo que agrega valor y el que no.
e Los inventarios en proceso.

e ElLead Timey el Tytime.

a) Mediciones importantes:

Tiempo de ciclo individual: Es el tiempo que dura cada operacién del
proceso particularmente.
Tiempo de ciclo total: Es el tiempo que duran todas las operaciones en

conjunto y se calcula de la siguiente manera;

n

Tiempo de ciclo total = Z tiempo ciclo individual;
i=1

Donde n es el nimero total de operaciones.

b) Taqtime :
El tiempo takt es el ritmo al que compra y es la velocidad a la que debe de

adaptarse el sistema productivo.®

1 Socconini, Luis, Lean Manufacturing; Paso a Paso, 12 edicion, ed. Norma, Estado de México, 2008, Pag.101
2 fbidem. Pag. 103
B fbidem. Pag. 106
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Tiempo disponible para producir

t ..time =
akt Demanda

c¢) Simbolos utilizados para el mapeo de valor**.

1) VSM Process Symbols

ﬂ Process Process 5 - ﬁ

Customer/Supplier Dedicated Process Shared Process Data Box Work cell

2) VSM Material Symbols

an > ooy 5 O

Inventory Shipments Push Arrow Supermarket Material Pull

H

FIFO Lane Safety Stock External Shipment

MAX=XX

I) Herramientas bésicas:

i)

Eventos Kaizen: Kaizen es una palabra japonesa que significa mejora y es una
forma muy poderosa de implementar mejoras dentro de una organizacion. Su
principal utilidad se encuentra en que su aplicacién es gradual y ordenada, que
implica el trabajo en conjunto de todos los trabajadores de la compafiia para

hacer cambios sin hacer grandes inversiones de capital.

Un evento Kaizen se define como una cadena de acciones realizadas cuyo
objetivo es mejorar los resultados de los procesos existentes. Mediante estas
acciones, los duefios de los procesos y los operadores pueden realiar mejoras
significativas en su lugar de trabajo que se traduciran a beneficios de

productividad (y como consecuencia, de rentabilidad) para el negocio.

5°S: Se definen como una disciplina para lograr mejoras de la productividad del
lugar de trabajo mediante la aplicacion de habitos de orden y limpieza. Un

programa de 5°S se lleva a cabo mediante el desarrollo de las siguientes etapas™:

14

http://www.clothingtraining.org.hk/webpage/hkrita-psm/TrainingMaterials/Value%20Stream%20Mapping.pdf,

consultada por ultima vez el dia 21 de abril de 2013.
15 Socconini, Luis, Lean Manufacturing; Paso a Paso, 12 edicion, ed. Norma, Estado de México, 2008, Pag. 158
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S1 Seiri
(Seleccionar)

* Remover lo que
no es necesario

i)

S4 Seiketsu
(Estandarizar)

S2 Seiton

S3 Seiso
(Limpiar)

(Ordenar)

« Definircomo se
deben ejecutar
las actividades
constantemente

* Eliminar la
suciedad y los
excesos

« Clasificar
« Colocar en un
lugar en
especifico

Control Visual: Es una de las herramientas méas versatiles de Lean ya que
basicamente consiste en usar utensilios visuales y sencillos de entender para ya
sea mostrar eficiencias, especificaciones, diferenciar equipos, mostrar donde

deben colocarse instrumentos etc.

Existen diferentes tipos de herramientas de control visual, Kanban, que sirve
para mostrar las especificaciones de un producto o un lote, alarmas, las cuales
muestran una sefial de aviso en situaciones de urgencia, lamparas y torretas, las
cuales se utilizan para mostrar los estados de los equipos o de una célula de
trabajo, tableros de informacion, en estos se coloca el estado en tiempo real de la
linea productiva y se compara con la meta a la que se busca llegar, Listas de
verificacion, las cuales enlistan las tareas que se deben realizar y marcas o
sombras, las cuales resaltan el lugar donde deben ser colocados los equipos de

trabajo.

Poka Yoke: Es una herramienta consistente en buscar la eliminacion del error, y
el ahorro en tiempo y recursos econdmicos que cualquier error implica.
Literalmente su traduccion al espafiol consiste en “a prueba de errores”, un claro
ejemplo de ello en la vida cotidiana lo podemos ver en nuestras computadoras,
en la entrada del dispositivo USB el cual s6lo se puede introducir a la

computadora de manera correcta.

Adicionalmente existen otras herramientas tales como i) la mejora del

alistamiento de equipos, el cual busca principalmente la reduccion de tiempos en esa

parte del proceso; ii) la tecnologia de grupos, la cual busca organizar procesos

completos autdbnomos; iii) los 6 sigmas Kaizen, que consiste en un sistema de control de
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variacion de procesos que permite reducir el nivel de error a 3.4. partes por millén
(estadisticamente hablando); iv) Analisis de Modo y Efectos de Falla, que analiza
posibilidades de fallas en proceso, su causa y su solucion; y, por ultimo v) las Jidokas,
las cuales buscan una automatizacién con sentido humano, por ejemplo el ruido de una
impresora cuando se atasca el papel).'®

16 www.grupokaizen.com/mck/Que es el Lean Manufacturing.pdf, consultado por ultima vez el 3 de diciembre de

2012.
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APLICACION DE HERRAMIENTAS DE MANUFACTURA ESBELTA A
PROCESOS ADMINISTRATIVOS

Capitulo 11

Caso Practico

" Ninguna cantidad de experimentacion puede jamés demostrar que estoy bien; un solo
experimento puede demostrar que estoy equivocado.”

- Albert Einstein
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Caso Practico: Proceso de Facturacion de GE Capital

¢, Coémo nacio el proyecto?

Mi principal interés por la filosofia Lean y la metodologia DMAIC nacié de las manos
de un proyecto inter-escolar auspiciado por General Electric Company (GE), conocido
como el Lean Challenge. Ahi estudiantes de diferentes Universidades fuimos
capacitados en metodologia Lean para poder resolver un problema real que aquejaba la
empresa.

Con ayuda y colaboracion de algunos de los expertos de la misma empresa, mi equipo y
yo fuimos capaces de ahorrarle un agregado de 54 mdp anuales a la empresa, ganando el
concurso. Ahi fue donde me percaté de las bondades de Lean como una filosofia y un
conjunto de herramientas como un primer paso de un sistema de gestion de calidad y el
que provoca los mayores ahorros cuando se implementa, especialmente noté las
grandes oportunidades que existian para la implementacion de estas herramientas en

procesos administrativos.

Planteamiento de problema.
El proceso de facturacion defectuoso de GE Capital causa un déficit de flujo de efectivo

que se acerca a 1M de USD al mes.

Hipotesis
La aplicacion de herramientas de Lean Manufacturing al proceso de facturacion
eliminara desperdicios, incrementara la eficiencia y reducird el déficit de flujo de

efectivo que esta teniendo la Compariia mensualmente.

Tipo de Investigacion

El proyecto consta de 2 fases. La primera de ellas es una fase documental, la cual consta
de una investigacion y capacitacion a los integrantes de cada equipo respecto a las
herramientas de Lean Manufacturing. La segunda, de ellas es una etapa de caracter
experimental, en la que los integrantes de cada equipo ponen a prueba las herramientas

de Lean Manufacturing.
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Objetivo

Aplicar herramientas Lean o de manufactura esbelta al proceso de facturacion de GE
capital, para reducir la cantidad de clientes que no pagan debido a una facturacion
deficiente (factura incorrecta o no enviada).

Reducir el tiempo de ciclo en un 50% y el delinquency administrativo (cuando el cliente
no paga por no haber tenido una facturacién adecuada) en un 60%.

Requerimientos del experimento

Utilizacion de metodologia DMAIC vy aplicacion precisa de las herramientas de
Ingenieria Esbelta en el proceso de facturacion de GE Capital, donde el producto es
intangible.

Procedimiento
Mediante la utilizacion de metodologia DMAIC, a continuacion describiré las diferentes

etapas que llevamos a cabo en este proyecto y en qué consistio cada una de ellas.

Definir:
Conocer el proceso y definir quién es nuestro cliente, nuestros proveedores y nuestros

CTQ’s definidos mediante el VOC (Por sus siglas en inglés, VVoz del Cliente).

el 11| To CASY\ [l
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1 Mapeo de proceso
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El proceso puedo resumirse de la siguiente manera:

' [ Facturacion
Registro de Registro en la

un nuevo base de datos (automatica y Envio de

cliente de sistemas después de un factura

error manual)

El enfoque de nuestro proyecto se reduce al area de facturacién, inicia cuando se realiza
la facturacion del cliente y termina cuando el mismo la recibe de manera correcta.

Nuestros clientes son el area de cobranzas y el cliente mismo, y los CTQ’s son la
facturacion adecuada y a tiempo, para asi tener idealmente un pago preciso por parte del

cliente.

Medir

En esta etapa del proyecto encontramos cuales eran las principales razones por
las cuales se daba el fendmeno del delinquency administrativo (cuando el cliente no

paga por que no se le envié la factura correctamente),

Mediante el andlisis de las bases de datos de notas de crédito vimos que las

principales causas y las que se encontraban dentro del enfoque del proyecto eran las

siguientes:
Frecuencia causas de notas de crédito
mmm Frecuencia = Acumulado
100
52 48
30 29
3 4 915 | -14 ]
| _‘;d—_—
Facturano  Factura cancelada No hay Cancesiones a losCambio de Razop Disposicion de la
enviada resolucion de clientes Social Cliente| informacion a
ticket destiempo

2 Errores de facturacion
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Estos errores representan el 64% de las causas de las facturas canceladas se
encontraban dentro del enfoque del proyecto y en la etapa de andlisis descifraremos

como solucionar.

Analizar
Proces Map Ishikawa 5 S'  Brainstorming  fFMgA Impact - ease
matrix
- }g » pr _j o
=
‘g

3 Procedimiento de analisis

En un principio como se menciond anteriormente se hizo el mapeo de proceso,
después se hizo un analisis de causa raiz mediante un diagrama de Ishikawa,
posteriormente se clasificaron las causas de acuerdo a las 5’s para asi ser objetivos, el
siguiente paso fue hacer una lluvia de ideas de posibles soluciones, se evaluaron las
misma mediante un FMEA el cual nos permite ponderar las soluciones de acuerdo al
impacto que tendrian y eso nos da por resultado una matriz de impacto — dificultad, de

las cuales nos enfocamos en las soluciones de mayor impacto y menos dificultad.

>

Dificultad

- Impacto +

oL

4 Matriz Impacto-Dificultad



Implementar

1. JIT (Just in time) Water Spider

Se calendarizaron tareas y se hizo una distribucién y control de las tareas.

T T S TN

No info on time Schedulized tasks 1 Week reduction in bill

(PROBLEM # 1) Distribute and control activities to cash cycle time for
special clients

Before

Mediante esta implementacion hubo una reduccion del tiempo de espera de 8 a 2
dias.

Se hizo un analisis del volumen de facturacién para clientes especiales y el nivel

de dificultad de cada proceso especial, para asi hacer un balance de la carga de

trabajo (Heinjuka), y una asignacion especifica para cada uno de los ejecutivos.
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2. Auto E-mail Poka Yoke

Noinfo on time Programmed macro for CYCLETIME
Automatization of NVA PROCESS REDUCTION = 59%
MANUAL AVG
TIME SAVINGS

PER EMAIL
04:53

minutes

01:39

minutes

minutes

)

b mogination o1 work e St -\L;'.:
Mediante esta implementacion se logré una reduccion del tiempo de ciclo de un

59%, consiste en una macro de Excel que adjunta los detalles de facturacion a un correo

automaticamente y es a prueba de errores.

3. Standard Work Be Lean System
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Actions Taken

Lack of Processes uploaded to Support Anybody can do the
docummentation Central special process
Noinvoice delivered = Manual for BeLean system update

Before | After

[@ moagination ot work

Este sistema tiene como objetivo principal mantener una documentacion de los
procesos especiales y estandarizarlos, ya que los Unicos que conocian estos procesos
eran los ejecutivos de cuenta, lo cual es un potencial de riesgo ya que si alguna vez

Ilegase a faltar alguno de ellos la facturacién no se realizaria.

Controlar

En esta etapa de la metodologia DMAIC se busca hacer que el proyecto sea sustentable,

asi que se desarrollaron varias herramientas de control.

&n TRALIX

4 1 1 1
Manuals Checklist Control  Visual aid
Sheet

5 Herramientas de control
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4 Manuales de operacion para las diferentes herramientas
1 Ayuda visual para el envio de correos

1 Hoja de control

1 Check list
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APLICACION DE HERRAMIENTAS DE MANUFACTURA ESBELTA A
PROCESOS ADMINISTRATIVOS

Capitulo IV

Anélisis de Resultados, Conclusiones, Retos y Lecciones aprendidas.

“El que aprende y aprende y no practica lo que aprende, es como el que ara y ara y
nunca cosecha”.
—Platéon



Analisis de resultados

A continuacion se muestra el diagrama de valor de antes y después para mostrar la
reduccion de tiempo de ciclo de los diferentes procesos especiales, para factura fisica
se tuvo una reduccion de tiempo de ciclo de 60% y para subir la factura al portal
se tuvo una reduccion del 80%.

Problem Actions Taken m

Noinfo on time Auto email Poka Yoke Cycle time reduction:
Belean’ System Hard copy 60%
Water Spider Portal 80%
Before

BILL TO CASH (Hard Cop

f”L\F-M, = =]

[NVA= 8Days |
_ '"Va= 2Davs

BILL TO CASH (Invoice uplood to clients website)

I NW\ 2Days,
_ | VA= 2Days_;

S N‘In"ﬁ- TDays | -
@ 'U'Fu— 0. SD:I}I'S-‘
| moginationetwerk T _

Diagrama de valor antes y después

Mediante las implementaciones logramos
solucionar el 64% de los problemas que causaban el delinquency administrativo por lo
que el mismo se redujo en un 64%, de 1 MM USD mensuales tuvo una disminucion a
300 M USD al mes, asi que como resultado final tenemos un aumento en el flujo de
efectivo de GE Capital de 700 M USD mensuales.

Conclusiones

Se puede concluir que la aplicacién de herramientas de Lean Manufacturing a procesos
administrativos fue un éxito, no existe mucha bibliografia al respecto, pero al ponerla en
practica pude darme cuenta que son instrumentos muy Utiles y que pueden aplicarse a
todo tipo de procesos, con la variacion de que se tiene que ser creativo para identificar
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el productos y el clientes, ya que como el producto es la informacion, las herramientas

deben ser usados con ese enfoque.

Para llevar a cabo este tipo de proyectos debemos pensar fuera de la caja y ser muy
objetivos mediante el analisis de datos, seguir la metodologia al pie de la letra, ya que
esta nos ayuda a tener una guia y direccion para lograr llegar a los objetivos. En muchas
ocasiones uno puede perderse entre tanta informacion y oportunidades que cree
encontrar, al seguir la metodologia podemos enfocarnos en aquellas areas de

oportunidad que tengan un impacto en nuestros objetivos.

Creo que es importante que como ingenieros conozcamos este tipo de herramientas, ya
gue son muy utiles, sencillas y de gran impacto en las organizaciones, de esta forma

tendremos valor agregado como profesionistas y una ventaja competitiva en el mercado.

Retos y lecciones aprendidas

Una de las lecciones mas significativas que se aprendieron en este proyecto es
que el factor clave para obtener el éxito y crear un beneficio para los trabajadores es la
comunicacion, tanto dentro del equipo como con los involucrados en el proceso, para
asi tener una comprension absoluta de las problematicas ademas de que también genera

una relacion empética con los operadores.

Uno reto importante con el que es posible encontrarse al realizar este tipo de
proyectos es el factor humano que en muchas ocasiones se opone al cambio,
principalmente cuando la comunicacion no es dptima o por miedo de perder su trabajo
al ser méas eficientes los procedimientos, este no es el caso, y el objetivo de estos
proyectos no es reducir la fuerza laboral sino reducir el esfuerzo y tiempo necesario para
la realizacion de tareas, para que asi los empleados puedan dedicar su tiempo a
actividades que agreguen valor en lugar de dedicar su tiempo y esfuerzo en actividades

gue no son apreciables desde el punto de vista del cliente.

Una leccion que siempre guardaré en mi mente es la valor de como transmitimos
nuestros conocimientos y vendemos nuestros proyectos, el “pitch” es critico en la venta

de un proyecto y es un factor que no puede ser obviado, el expositor debe dedicar
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tiempo y prepararse de manera adecuada, para dar una presentacion que genere un

impacto en la audiencia.

*hkkhkkhkkkikikkik
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