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CAPITULO |
1. INTRODUCCION

El presente trabajo esta enfocado en la implementacion de herramientas de manufactura esbelta en
una empresa de carga con el propésito de mejorar los procesos dentro de la empresa Grlas y
Soluciones Logisticas Salas, enfocandose en especial en el proceso de cobranza.

La situacién actual de la empresa, era adecuada para un empresa pequefia, sin embargo esta ha
crecido de manera favorable, lo cual llevo a replantear los procedimientos utilizados dentro del
tratamiento de sus operaciones administrativas. Se buscard mejorar el proceso de cobranza. Esto
sera de beneficio para la empresa ya que esto permitird que su liquidez aumente, ademas de
promover el vinculo entre la universidad y la industria.

Para desarrollar el presente trabajo se disefid un programa de mejora continua, realizando un
diagnéstico identificando las areas de oportunidad, proponiendo mejoras, implementandolas y
finalmente comparando el estado inicial con el estado final.

- Mejorar el porcentaje de cobranza a 90%.
Disminuir el tiempo de facturacion a 3 dias.

Gruas y Soluciones Logisticas Salas es una empresa de grias, la cual ofrece soluciones integrales
innovadoras que propician el crecimiento de la industria. Colaboramos dentro de la cadena de
suministro, combinando los servicios integrales de grua, almacenamiento, distribuciéon y maniobra.

Gruas y Soluciones Logisticas Salas es una empresa familiar que en un principio se llamaba Grias
Salas conformada por los hermanos Salas, ante un mercado potencialmente desentendido el Sr.
Carlos Salas decide independizarse y crear Grlas y Soluciones Logisticas Salas, dado el factor
innovacion al combinar distribucién y servicios de grias, asi como otros factores Grias y Soluciones
Logisticas Salas comenz6 a crecer de forma exponencial.

Proveer servicios de gruas y soluciones logisticas con calidad y calidez.

Ser lider en México y Latinoamérica en servicios de gria y soluciones logisticas, mediante la
innovacion y experiencia de nuestra gente.
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CAPITULO I
2. MARCO TEORICO

2.1 Diagnastico

El diagnostico es una herramienta que nos permite determinar las limitaciones o anomalias de las
actividades de una empresa, el cual puede hacerse mediante técnicas diferentes. El objetivo de un
diagndstico es garantizar que los esfuerzos se concentren en los sectores donde pueden tener el
mayor impacto. Existen diferentes tipos de diagndsticos los cuales se dividen en:

Suave !

Cultura organizacional
Huella de liderazgo
Toma de decisiones
Comunicacion

Duro !

Diagrama del flujo del valor
FODA

2.1.1 Diagndstico suave 12
El diagnostico suave, se realiza ya que es importante conocer el grado de compromiso de una
empresa para saber qué tan facil sera la intervencion. También nos dard un primer panorama de
acciones que podemos realizar.

Cultura Organizacional

Resultados

Nivel de Compromiso
llustracion 1 Ejemplo de Cultura Organizacional, elaboracion de Direktor Group

(4]



La ilustracion 1 nos muestra los diferentes niveles de compromiso, los cuales son explicados a
continuacion:

“Yo” — Cultura individualista

En este nivel los miembros de la organizacion actian de manera individual y se preocupan de ellos
mismos. Su actitud es:

¢Y qué gano con esto?
Solo hago lo que me indican, tienen que recompensarme por ello
iYo sé lo que tengo que hacer, déjenme en paz!

- “Nosotros” — Cultura de equipo
Aqui ya se tiene la modalidad de equipos, pero los equipos se concentran en ellos mismos y solo
hacen lo mejor para su propio equipo. En este nivel, el equipo se concentra en mejorar el desempefio
del equipo Unicamente y puede ser que los equipos trabajen mutuamente en contra, afectando
negativamente a la organizacion y a los clientes

“Organizacién” — Enfoque hacia una meta

En este nivel, las organizaciones se concentran en el mantenimiento de estandares y en cumplir con
los objetivos fijados verticalmente de arriba hacia abajo. Estas empresas funcionan mejor que las
organizaciones de nivel 1y 2, pero se forja una cultura de acatamiento y conformidad.

“Cliente” — Enfoque al cliente

En este tipo de organizacion, todos a lo largo de la cadena de valor trabajan por el beneficio del
cliente. Esto hace posible que la empresa alcance competitividad de clase mundial.

“Propdsito” — Compromiso total
En este nivel, las personas quieren sentir que estan ofreciendo una contribucién real y que marcan
una diferencia en la vida de los demas — en otras palabras, una razén para levantarse cada mafiana

e ir a trabajar.

En este nivel las relaciones humanas son positivas, el desempefio es excepcional y la gente
innovadora

Huella de liderazgo

Cada persona tiene un estilo natural de ejercer influencia sobre los demés, este estilo es
generalmente la forma de interactuar con la gente.

En una intervencién es importante saber como es el liderazgo de las personas clave para hacer
sinergia con dichos personajes.

Diamante de liderazgo

El diamante de liderazgo es representado mediante la ilustracion 2, y los diferentes tipos de liderazgo
son explicados bajo esta.
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Vision

Realidad Etica

Coraje - Valor
llustracion 2 Ejemplo de diamante de liderazgo, elaboracion de Direktor Group

- Estilo energético

El lider energético utiliza su poder para forzar su influencia sobre los demas, lo que resulta en
resentimiento y desmotivacion.

Los lideres energéticos inicialmente parecen tener éxito en el corto plazo, pero a largo plazo
producen resultados muy pobres debido a la falta de compromiso en el equipo y la ausencia de
innovacion y creatividad.

- Estilo légico

El lider l6gico hace uso de hechos o razones y cifras para convencer al equipo de lo que debe hacer.

Este comportamiento puede llevar un buen nivel de entendimiento de las cosas pero no
necesariamente lleva a altos niveles de motivacién o compromiso en los miembros del equipo.

La gente no siempre acepta o confia en los datos ajenos, sino que prefiere estar involucrada.
El razonamiento logico lleva al entendimiento, pero la participacion lleva al compromiso.
- Estilo socializador

El lider socializador es considerado, ofrece su apoyo y esta motivado por un deseo de complacer a
todos.

A pesar que inicialmente es popular, esto puede llevar a una falta de direccion y la ausencia de
persistencia que puede llegar a frustrar a los miembros del equipo.

- Estilo participativo

El lider participativo procura la participacion del equipo, escucha lo que tienen que decirle, y ofrece
guia y direccién al equipo.
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Este lider esta consciente de las necesidades del equipo y se adapta de acuerdo a lo requerido.

Prepara la informacion y los hechos, alienta y da reconocimiento al equipo mientras que también se
mantiene dispuesto a aprender.

Este comportamiento de liderazgo motiva el compromiso, promueve que los miembros del equipo
asuman responsabilidad y tengan la libertad de proponer innovaciones.

Toma de decisiones

La toma de decisiones es una parte integral de la intervencién, nos dird que tan facil sera la
implementacién de mejoras en la intervencion.

- Estilo instruccién

El lider no promueve que la gente exprese sus ideas, sino que prefiere tomar las decisiones
unilateralmente y luego dar instrucciones al equipo sobre lo que tengan que hacer.

El estilo mandén puede ser apropiado en los casos de premura de tiempo y si solamente el lider
tiene toda la informacion necesaria para tomar la decisién. Sin embargo, sin la participacion de los
miembros del equipo en la toma de decisiones, el compromiso y la implementacién seran limitados.

Ademas, la decisién sera valida solo dentro de la capacidad personal del lider, pero el equipo no
habra desarrollado o aprendido nada y el equipo no se desarrollara.

- Estilo consultor

Es el estilo del lider que consulta, pide la opinién, consejo e informacién de los miembros del equipo
antes de tomar una decision.

Una caracteristica positiva de este estilo es que los miembros del equipo han participado
informalmente en el proceso de toma de decisién y sera facil ganar su compromiso.

Sin embargo, la decision del lider puede contradecir los puntos de vista del equipo y esto puede
resultar en preferir abstenerse de participar en el futuro

- Estilo consenso

Se produce consenso cuando el equipo discute el tema, plantea toda la informacién y acepta
responsabilidad por la toma de decision.

Consenso no significa que todos estén de acuerdo al 100 %, sino que todos los miembros del equipo
estan preparados a apoyar plenamente la decision del equipo.

La responsabilidad es asumida por el equipo completo y no un solo individuo. A pesar que este estilo
significa tiempo, resulta en el compromiso del equipo y por lo tanto la implementacién de la decision
tiende a ser exitosa.

Este estilo de toma de decisiones es mejor usarlo cuando se trata de una decision importante o
cuando el lider desea desarrollar el equipo.
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- Estilo de delegacién
El grado mas alto de compromiso se obtiene cuando el equipo toma todas las decisiones.

El lider plantea los objetivos generales pero permite al equipo que en adelante tome las decisiones
concernientes.

El equipo desarrolla, mejora sus destrezas y sobre todo aprende.
Este es un paso importante hacia la empoderacion plena del equipo.

Al delegar la toma de decisiones, el lider puede ocupar su tiempo en desarrollar el equipo y el
negocio.

Escalera de decision ideal, representada por la ilustracién 3.

15 15 15
14 14 14
13 13 13
12 12 12
1 11 1
10 10 10

- A A
N W kW

—_
=

= NwWwhrOON O
ANWAOO~NDO
= NwhUDN O
a Nm.p.mmum(oe

Instruccion Consulta Consenso Delegacion
llustracion 3 Ejemplo de Escalera de decision, elaboracion de Direktor Group

Comunicacioén

Es fundamental conocer qué tipo de personalidad tiene mi cliente para realizar una comunicacién
efectiva de nuestra propuesta de acuerdo a su estilo de comportamiento.

Capacidad de comunicacion

La capacidad de comunicacion es una destreza importante en la vida. La parte mas importante de la
comunicacién es saber escuchar. Esto significa ser sensitivo ante las necesidades de los demas y
desarrollar la habilidad de escuchar con empatia. La representacion grafica de cémo medir la
capacidad de comunicacion esta representado por la ilustracién 4.

Los estudios psicolégicos indican la siguiente descripcion amplia de personalidad:

Introvertida
Extrovertida
Sentimientos
Pensamientos
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Personalidades

- Introvertida

Habla despacio y suave

Expresa pocas ideas

Usa menos lenguaje fisico (gestos)
Escucha mas

Observa

Controlado

- Extrovertida

Habla rapido y fuerte
Expresa muchas ideas
Gesticula mucho

Escucha menos

Distraido (observa menos)
Impulsivo

Estilos de comportamiento

- Sentimientos

Muestra sus emociones

Es calido y amigable

Se preocupa por los demas
Siempre estéa alegre

Se identifica con las personas

- Pensamientos

Controla sus emociones

Es reservado y distante

Se preocupa por los hechos
Siempre parece serio
Demuestra tener discernimiento

F 5

EXPRESIVO -4 CONSIDERADO

s 4 3|2 1 o .
+ + + + + + Introvertido
VEHEMENTE ANALITICO

F O

Pensamientos

llustracion 4 Ejemplo de Capacidad de comunicacion, elaboracién de Direktor Group
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2.1.2 Diagnostico duro 135

El diagnéstico duro nos permite visualizar el estado actual de las areas de una empresa de forma
tangible.

Diagrama del flujo de valor

El flujo de valor es la serie de actividades requeridas para entregar un producto al cliente desde la
materia prima.

En muchos casos el flujo de valor completo incluye varias compafiias y plantas.

Un diagrama o mapa del flujo de valor es una descripcion grafica de cémo fluyen los materiales y la
informacién conforme el producto va adquiriendo valor.

Nos da una “vista panoramica” general del flujo de valor “actual” y sus fuentes de desperdicio.

La “visidbn panoramica” es requerida para evitar una implementacion selectiva, resultando en
esfuerzos aislados.

Ayuda a identificar las oportunidades de mejora en areas especificas para establecer una mejora
de proceso, esto mediante los pasos representados por la ilustracién 5.

Mapa del estado
actual

Disefio del estado
futuro

Planear la
implementacion
y €jecucion

llustracion 5 Pasos a seguir para hacer un diagrama del flujo del valor, elaboracién de Direktor
Group

- Mapa del flujo de valor

El flujo del valor es la secuencia completa de actividades que una organizacion realiza para producir
0 entregar sus productos finales o servicios. Este engloba proveedores, procesos internos, clientes
y consumidores finales. Esta herramienta se centra en el flujo desde la demanda del cliente hacia
atrds a través del proceso de entrega del proveedor de materia prima o informacién. Un ejemplo de
mapa del flujo del valor se puede observar en la ilustracion 6.
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Value Stream Map - Coffee Brewing Process — Current State

gy,

\\\\\Q\

llustracion 6 Ejemplo del Mapa del flujo del valor, elaboracion de More Steam

Analisis FODA 12
Las siglas FODA, es un acrostico de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas.

Fortalezas (factores criticos positivos con los que se cuenta): Son las capacidades especiales con
que cuenta la empresa, y que le permite tener una posicién privilegiada frente a la competencia.
Recursos que se controlan, capacidades y habilidades que se poseen, actividades que se desarrollan
positivamente, etc.

Oportunidades (aspectos positivos que podemos aprovechar utilizando nuestras fortalezas): Son
aquellos factores que resultan positivos, favorables, explotables, que se deben descubrir en el
entorno en el que actla la empresa, y que permiten obtener ventajas competitivas.

Debilidades (factores criticos negativos que se deben eliminar o reducir): Son aquellos factores que
provocan una posicion desfavorable frente a la competencia, recursos de los que se carece,
habilidades que no se poseen, actividades que no se desarrollan positivamente, etc.

Amenazas (aspectos negativos externos que podrian obstaculizar el logro de nuestros objetivos):
Son aquellas situaciones que provienen del entorno y que pueden llegar a atentar incluso contra la
permanencia de la organizacion.

La matriz FODA es una herramienta de andlisis que puede ser aplicada a cualquier situacion,
individuo, producto, empresa, etc., que esté actuando como objeto de estudio en un momento
determinado del tiempo.

El andlisis FODA es una herramienta que permite conformar un cuadro de la situacion actual del
objeto de estudio permitiendo de esta manera obtener un diagnéstico preciso que permite, en funcion
de ello, tomar decisiones acordes con los objetivos y politicas formulados.

El objetivo primario del analisis FODA consiste en obtener conclusiones sobre la forma en que el
objeto estudiado sera capaz de afrontar los cambios y las turbulencias en el contexto, (oportunidades
y amenazas) a partir de sus fortalezas y debilidades internas.
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Una restriccién es un impedimento o limitacion a la hora de realizar alguna tarea, como puede ser la
concrecion de algun proyecto o trabajo.

La teoria de restricciones se basa en que toda organizacion es creada para lograr una meta. Si
nuestra organizacion tiene como meta el ganar dinero, debemos estar conscientes que los logros
obtenidos, han de estar determinados por la o las restricciones que actlan sobre la organizacion. Si
no hubiese existido alguna restriccion, los logros obtenidos pudieron haber sido infinitos.

Las restricciones del sistema determinan las posibilidades de obtener mas de la meta de la
organizacion.

Tipos de restricciones:

- Restricciones fisicas: Cuando la limitacion pueda ser relacionado con un factor tangible del
proceso de produccion.

- Restricciones de mercado: Cuando el impedimento esta impuesto por la demanda de sus
productos o servicios.

- Restricciones de politicas: Cuando la compafiia ha adoptado précticas, procedimientos,
estimulos o formas de operacién que son contrarios a su productividad o conducen (a veces
inadvertidamente) a resultados contrarios a los deseados.

La teoria de restricciones propone 5 pasos, los cuales son representados por la ilustracion 7:

1) IDENTIFICAR la Restriccion -

2) Decidir como EXPLOTAR la
restriccion

3) SUBORDINAR todo lo demas a la
decision anterior

¥

4) ELEVAR la restriccion

5) ¢ Hay una nueva

restriccion ?

llustracion 7 Pasos teoria de restricciones ’

1) Identificar las restricciones, este paso puede llegar a ser el mas dificil ya que normalmente
llamamos "restriccién” a los sintomas de no usar correctamente nuestro sistema. En general se
puede pensar en miles de restricciones: falta de gente, falta de maquinas, falta de materiales, falta
de dinero, falta de espacio, politicas macroeconémicas, ausentismo, exceso de stocks, etc. La Teoria
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General de los Sistemas sostiene que cualquiera que sea el sistema y su meta, siempre hay unos
pocos elementos que determinan su capacidad, sin importar cuan complejo o complicado sea.

2) Decidir como explotar las restricciones, las restricciones impiden al sistema alcanzar un mejor
desempefio en relacién a su meta. Es fundamental, entonces, decidir cuidadosamente cémo vamos
a utilizarlas, cé6mo vamos a explotarlas. Dependiendo de cuales sean las restricciones del sistema,
existen numerosos métodos para obtener de ellas el maximo provecho.

Ejemplos sencillos de cémo explotar una restriccion son los siguientes:

La restriccion es una maquina: Se le deberia de asignar a los operarios mas habiles, se deberia
hacer control de calidad antes de que la misma procese las piezas, se deberia evitar las paradas
para almorzar (rotando a la gente), se deberia evitar que quedara sin trabajar por falta de materiales,
se le deberia dotar de un programa 6ptimo donde cada minuto se aproveche para cumplir los
compromisos con los clientes, etc.

La restriccion esta en el mercado (No hay ventas suficientes): Asegurarse que todos los pedidos se
despachan en el plazo comprometido con los clientes.

No hay excusa ya que la empresa tiene mas capacidad de produccién que la demanda del mercado.

3) Subordinar todo lo demas a la decisién anterior, este paso consiste en obligar al resto de los
recursos a funcionar al ritmo que marcan las restricciones del sistema, segun fue definido en el paso
anterior.

Como la empresa es un sistema, existe interdependencia entre los recursos que la componen. Por
tal motivo no tiene sentido exigir a cada recurso que actle obteniendo el méximo rendimiento
respecto de su capacidad, sino que se le debe exigir que actie a manera de facilitar que las
restricciones puedan ser explotadas segun lo decidido en el Paso 2, Es esencial, entonces, tener en
cuenta las interdependencias que existen si se quiere realizar con éxito la subordinacion.

4) Elevar las restricciones de la empresa para seguir mejorando, es necesario aumentar la capacidad
de las restricciones. Este es el significado de elevar.

Algunos ejemplos de elevar las restricciones del sistema son:

- La compra de una nueva maquina similar a la restriccion.

- La contratacion de méas personas con las habilidades adecuadas.

- Laincorporacion de un nuevo proveedor de los materiales que actualmente son restriccion.
- La construccion de una nueva fabrica para satisfacer una demanda en crecimiento.

5) ¢ Hay una nueva restriccién?, en cuanto se ha elevado una restriccion debemos preguntarnos si
ésta sigue siendo una restriccion. Si se rompe la restriccion es porque ahora existen otros recursos
con menor capacidad. Debemaos, entonces, volver al Paso 1, comenzando nuevamente el proceso.

Mapear un proceso es mostrar graficamente, por medio de simbolos, cuales son las actividades que
se llevan a cabo dentro de una organizacion o un proceso de tal manera que todo aquel que lo lea
sea capaz de comprender el alcance y/o llevar a cabo el proceso.
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Un proceso es una secuencia de actividades, tareas o pasos, que transforman una entrada en una
salida. Un proceso de trabajo agrega valor a las entradas transformandolas, o bien, usando entradas
para producir algo nuevo.

Existen diferentes formatos de mapeo, los cuales tiene diferentes perspectivas y objetivos. Su uso
puede variar de un proyecto a otro y dentro de un proyecto dado, dependiendo de la situacion,
algunos de los formatos son los siguientes:

- Mapa SIPOC

"«

El mapa SIPOC lleva ese nombre ya que es un acréonimo en inglés, “Supplier’, “Input’, “Process”,
“Output”, “Customer”; que significa “Proveedor”, “Entrada”, “Proceso”, “Salida”, “Cliente”. El cual sirve
para identificar los elementos antes mencionados y nos ayuda a tener un alto entendimiento del
proceso al inicio de un proyecto. Se puede observar graficamente la representacion del mapa SIPOC

en la ilustracién 8

Proveedor Entrada Proceso Salida Cliente

Senicios piblicos Agua Meadir agua Agua medida Persona que elabora café
Siper mercado Café no molido Moler café Café molido Persona que elabora café
Siper mercado Filtro Agregar filtro Cafetera con filtro Cafetera

Persona que elabora Medir y agregar

café Café molido café Café fresco Persona que desea café

llustracion 8 Ejemplo de Mapa SIPOC, elaboracion de More Steam

- Diagrama de flujo

Este tipo de diagrama muestra una representacion visual a detalle de los pasos en un procedimiento,
y son especialmente practicos para representar los procesos y las rutinas de toma de decisiones.
Los diagramas de flujo son utilizados para mostrar los procesos con mas detalle, incluyendo puntos
de decision, criterios de decision, retroalimentaciones, retrasos, entre otras. Se puede observar
graficamente la representacion del diagrama de flujo en la ilustracién 9.

¢ Tiene la
cafetera al i Seleccionar y Medir y
menos una Moler cafe colocar papel agregar cafe
taza de cafe filtro molido
fresco?

Medir y

taza y verter Moler café S adicionar filtro
el café de agua

Seleccionar
Encender

llustracion 9 Ejemplo de Diagrama de flujo, elaboracién propia
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- Mapa funcional cruzado

Este mapa permite visualizar al responsable de las actividades realizadas en el proceso, tal como se
ve en la ilustracion 10.

Proceso para elaborar café

ene la cafetera

Inicio menos una taza de
café fresco

Seleccionar Ia taza =
5 - n
y senvir café

'Y

Personal de
mostrador

Medir y Mediry
agregar agregar e

Esperar a
que se
haga el

rafé

Seleccionar Encen-

Moler café y colocar

ol il café agua

molido filtrada

Cafetera

cafetera

Quitar
granos y
enjuagar

canastilla de
filtro

Personal de
limpieza

llustracion 10 Ejemplo de Diagrama Funcional Cruzado, elaboracién propia

- Diagrama de espagueti

Este mapa es usualmente utilizado para identificar el flujo fisico de los materiales o de la informacion,
ademas ayuda a ilustrar la complejidad fisica, distancias y tiempo ciclo. Esencialmente existen 2
tipos de diagramas de espagueti. Uno es para el movimiento fisico de materiales con relacion a la
localizacion fisica de los pasos del proceso y sirve para resaltar las distancias largas y los tiempos
de espera entre los pasos del proceso. El otro registra los movimientos de informacién, y es utilizado
para destacar el nimero de veces que la informacién es manipulada, asi como los tiempos de espera
para que una operacion sea llevada a cabo. Esto se puede observar graficamente en la ilustracion

11.

Diagrama de espagueti - Proceso para hacer café

Lavabo Agua  Cesto de basura
Almacén
11 8 10 13 4
y Y I "
;
= 3 oling
Distancia [ de café
total I
recorrido: J/ h
58 pies - y
. 14 pT 5!
B Cafetera
7 22 O
2 -]
Refrigerador

llustraciéon 11 Ejemplo de Diagrama de espagueti, elaboracion de More Steam
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Poka-Yoke es una herramienta procedente de Japén que significa “a prueba de errores”. Lo que se
busca con esta forma de disefiar los procesos es eliminar o evitar equivocaciones ya sean de ambito
humano o automatizado. Este sistema se puede implantar también para facilitar la deteccion de
errores.

En las operaciones que suelen ser simples pero muy repetitivas, el riesgo de cometer algin error es
muy alto, independientemente de la complejidad de las operaciones. Los Poka-Yokes ayudan a
minimizar este riesgo con medidas sencillas y baratas.

Estas técnicas evitan que se cometan errores humanos en dos ambitos de trabajo: las actividades
de produccion (PREDICEN vy evitan errores de produccion) y las actividades de supervision de la
produccion (evitan errores de DETECCION), por lo tanto las Técnicas Poka-Yoke pretenden eliminar
los defectos en dos posibles estados:

1. Antes de que ocurran (PREDICCION): Se trata de disefiar mecanismos que avisen al operario
cuéando se va a cometer un error para que lo evite (ALARMA), que paren la cadena cuando se ha
hecho algo mal (PARADA) o que simplemente incorporen nuevos elementos al puesto de trabajo
que hagan imposible o dificil un determinado error (CONTROL).

2. Una vez ocurridos (DETECCION): Se trata de disefiar mecanismos que avisen cuando se ha
fabricado un producto defectuoso (ALARMA), que paren la cadena si esto ocurre (PARADA) o que
simplemente eviten que ese producto defectuoso pase al siguiente proceso (CONTROL).

Existen tres tipos de Poka-Yoke

1. El nivel més simple es de ADVERTENCIA el cual provee una retroalimentacion rapida del posible
problema, como una alarma de humo o las luces de advertencia en el tablero del automévil.

2. El control de PARO automatico fuerza a que el problema se corrija antes de reanudar la
produccion, tales como las pruebas eléctricas del automaévil mencionado anteriormente.

3. El control de AUTOCORRECCION provee una prueba integra de retroalimentacién-reparacion,
tales como el auto corrector en un procesador de textos

Los beneficios de implementar un Poka-Yoke son los siguientes:

- Cuando se evitan errores, se reduce el desperdicio y el proceso opera continuamente
- Refuerza procedimientos operacionales o secuenciales

- Asegura la calidad en la fuente no en el resultado

- Elimina las decisiones que llevan a las acciones incorrectas

Todas las suposiciones, creencias e ideas deben ser evaluadas y cuantificadas de alguna forma
probada. Esto se hace mediante una gama de herramientas sencillas pero muy poderosas que se
llama prueba de hipdtesis.

Hipotesis

Una hipétesis es una afirmacion basada en: una opinién sobre una poblacion o la experiencia.
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Prueba de hipotesis

Una prueba de hipétesis es una prueba estadistica que se utiliza para determinar si existe suficiente
evidencia en una muestra de datos para inferir que cierta condicion es valida para toda la poblacién.

Una prueba de hipotesis examina dos hipétesis opuestas sobre una poblacion: la hipotesis nula (Ho)
y la hipétesis alternativa (Ha). La hipétesis nula es el enunciado que se probara. Por lo general, la
hipotesis nula es un enunciado de que "no hay efecto" o "no hay diferencia". La hip6tesis alternativa
establece que el parametro de poblacion es diferente del valor del parametro de poblacion en la
hip6tesis nula. La hipétesis alternativa es lo que usted podria pensar que es cierto o espera probar
que es cierto.

Las pruebas de hipotesis pueden utilizarse para evaluar muchos parametros diferentes de una
poblacion. Cada prueba esta disefiada para evaluar un parametro asociado a un determinado tipo
de datos. Conocer la diferencia entre los tipos de datos, y los parametros que estan asociados con
cada tipo de datos, puede ayudarle a elegir la prueba mas adecuada.

Datos continuos

Tendra datos continuos cuando los valores se miden en una escala continua y tienen una unidad
fisica relacionada

Datos discretos
Es resultado de contar entidades o caracteristicas.

Los valores se miden a través de diferentes niveles.

Aceptar Ho Rechazar Ho

v

Error Tipo |

a

Aceptar Ho

Error Tipo |l

v

Rechazar Ho

llustracion 12 Cuadrante prueba de hipétesis, tomada de los apuntes de Temas Selectos de
Produccion y Manufactura
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Error de Tipo |, a (alfa): Si rechaza la hipétesis nula cuando ésta es verdadera, usted comete un error
de tipo I. La probabilidad de cometer un error de tipo | es a, que es el nivel de significancia que usted
establece para su prueba de hipétesis. Un a de 0.05 indica que usted esta dispuesto a aceptar una
probabilidad de 5% de que esta equivocado cuando rechaza la hipotesis nula. Para reducir este
riesgo, debe utilizar un valor mas bajo para a. Sin embargo, si utiliza un valor mas bajo para alfa,
significa que tendra menos probabilidades de detectar una diferencia verdadera, si es que realmente
existe.

Error de tipo Il, B (beta): Cuando la hipétesis nula es falsa y usted no la rechaza, comete un error de
tipo Il. La probabilidad de cometer un error de tipo Il es 3, que depende de la potencia de la prueba.
Puede reducir su riesgo de cometer un error de tipo Il al asegurarse de que la prueba tenga suficiente
potencia. Para ello, aseglrese de que el tamafio de la muestra sea lo suficientemente grande como
para detectar una diferencia practica cuando ésta realmente exista.

La probabilidad de rechazar la hip6tesis nula cuando es falsa es igual a 1. Este valor es la potencia
de la prueba.

La ilustracién 12 nos muestra graficamente los errores Tipo |y Tipo Il.
Si definimos un valor fijo de alfa, entonces la distribucién utilizada para el analisis tendra un valor de

corte donde el area (probabilidad) mas all4 de este punto es igual a alfa, definiendo el area de
rechazo para Ho, esto se observa graficamente en la ilustracion 13.

l1-a

Region de
aceptacion
de Ho

llustracion 13 Gréafica de regién de aceptacion de Ho, tomada de los apuntes de Temas Selectos de
Produccion y Manufactura

Para validar la prueba de hipétesis se utiliza el valor de “P”. Si el valor de “P” es bajo (generalmente
el valor de “P” es bajo si < a, para pruebas de una cola y “P” < a/2 para pruebas de dos colas) el
nivel de confianza en Ho es bajo y se selecciona Ha; si el valor de “P” es alto (“P” > a para pruebas
de una cola y “P” > a/2 para pruebas de dos colas) el nivel de confianza en Hoes alto y se selecciona
Ho.

Dependiendo del tipo de datos utilizados seréa la herramienta que se utilice, la tabla 1 nos ayuda a

elegir la herramienta adecuada a utilizar. Ademas de esto la ilustracion 14 nos ayuda a ver el camino
a seguir dependiendo de los resultados de las pruebas de hipétesis.
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Factor (X)

Z Variable Atributo

15}

7 ] ere - . ANCWA, PruebaT,

g Variable Analisis de regresidn .

o Alternativas no

(%]

o . L Prueba de Chi cuadrada,
o Atributo Regresion Logistica

Prueba de proporciones

Tabla 1 Seleccion de herramientas, tomada de los apuntes de Temas Selectos de Produccion y
Manufactura

2 NIVELES
Datos en los niveles
son:

Normales Mo Normales

-

Varianzas iguales
Mann - Whitney
=Prueba t con varianzas
iguales (si n>25)

Varianzas iguales
*Prueba t con varianzas
iguales

Varianzas diferentes
«Mann - Whitney

Varianzas diferentes
=Prueba t con vananzas

- *Prueba t con varianzas
-ANOVA de una via diferentes ~ANOVA de una via (si diferentes (si n>25)
n=25
A ey A ey A } vy A vy

llustracion 14 Diagrama de varianzas, tomada de los apuntes de Temas Selectos de Produccién y
Manufactura

ANOVA 3

Un andlisis de varianza (ANOVA) prueba la hipétesis de que las medias de dos o mas poblaciones
son iguales. Los ANOVA evallan la importancia de uno o més factores al comparar las medias de la
variable de respuesta en los diferentes niveles de los factores. La hipétesis nula establece que todas
las medias de la poblacién (medias de los niveles de los factores) son iguales mientras que la
hipétesis alternativa establece que al menos una es diferente.

Para ejecutar un ANOVA, debe tener una variable de respuesta continua y al menos un factor
categorico con dos o mas niveles. Los analisis ANOVA requieren datos de poblaciones que sigan
una distribucion aproximadamente normal con varianzas iguales entre los niveles de factores. Sin
embargo, los procedimientos de ANOVA funcionan bastante bien incluso cuando se viola el supuesto
de normalidad, a menos que una o mas de las distribuciones sean muy asimétricas o si las varianzas

son bastante diferentes. Las transformaciones del conjunto de datos original pueden corregir estas
violaciones.
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Por ejemplo, usted disefia un experimento para evaluar la durabilidad de cuatro productos de
alfombra experimentales. Usted coloca una muestra de cada tipo de alfombra en diez hogares y mide
la durabilidad después de 60 dias. Debido a que esta examinando un factor (tipo de alfombra), usted
utiliza un ANOVA de un solo factor.

Si el valor p es menor que el nivel de significancia, entonces usted concluye que al menos una media
de durabilidad es diferente. Para informaciéon mas detallada sobre las diferencias entre medias
especificas, utilice un método de comparaciones multiples como el de Tukey.

El nombre "analisis de varianza" se basa en el enfoque en el cual el procedimiento utiliza las
varianzas para determinar si las medias son diferentes. El procedimiento funciona comparando la
varianza entre las medias de los grupos y la varianza dentro de los grupos como una manera de
determinar si todos los grupos son parte de una poblacidon mas grande o poblaciones separadas con
caracteristicas diferentes.

Los tipos de ANOVA se pueden observar en la tabla 2.

Tipo de ANOVA Modelo y propiedades del disefio

Un factor fijo (niveles establecidos por el investigador) que puede tener un
De un solo factor numero desigual (no balanceado) o igual (balanceado) de observaciones
por tratamiento.

El modelo puede contener cualquier nUmero de factores aleatorios vy fijos
Balanceado (los niveles se seleccionan de manera aleatoria) y factores anidados y
cruzados, pero requiere un disefio balanceado.

Modelo lineal Expande los ANOVA balanceados al permitir disefios no balanceados y
general covariables (variables continuas)

Tabla 2 Tipos de ANOVA, tomada de la pagina de soporte de Minitab

Estandarizar un proceso es adquirir control de las variables (contribuciones clave) que lo afectan
para obtener un resultado preciso y sobre todo asegurar la calidad de la entrega de los productos
ylo servicios al siguiente proceso o subproceso.

El objetivo de crear e implementar una estrategia de estandarizacién es fortalecer la habilidad de la
organizacion para agregar valor. El enfoque basico es empezar con el proceso tal y como se realiza
en el presente, crear una manera de compartirlo, documentarlo y utilizar lo aprendido.

Es de gran importancia entender y cumplir que primeramente se deben estandarizar los procesos
para luego medir los factores clave de los mismos. Con el resultado de dicha medicién y las nuevas
propuestas de mejora (muchas de las cuales surgen durante el proceso de estandarizacion), se
generan nuevos procesos estandares. Todo esto a través de un proceso de mejora continua.

Los pasos sugeridos para estandarizar un proceso, son los siguientes:

1. Describir el proceso actual:

El objetivo es describir como se realiza en el presente el proceso, no como deberia realizarse. En
algunas ocasiones la mejor opcién es que una sola persona lo describa, en otras puede ser méas
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efectivo, involucrar a todo el equipo. Los empleados pueden, por ejemplo, describir como realizan
cada paso; o pueden observar como realiza el proceso el que mejor lo hace. Es conveniente utilizar
diagramas de flujo, fotografias o dibujos que describan el proceso.

2. Planear una prueba del proceso:

Crear un equipo que realice una prueba del proceso, realizarlo como actualmente se aplica.

3. Ejecutar y monitorear la prueba:

Requiere recolectar informacion y obtener ideas de todo el equipo para implementar mejora el
proceso en cuestion.

4. Revisar el Proceso:

Utilizar la informacion que se ha obtenido para mejorar el proceso. Simplificar la documentacién,
tratando de mantenerla lo mas simple y gréfica posible. Detectar formas de probar o ensayar el
proceso y enfatizar los aspectos claves de él.

5. Difundir el uso del proceso una vez revisado:

Si solo unas cuantas personas fueron involucradas en la prueba del proceso, se requiere difundir el
uso del nuevo proceso a los demas.

6. Mantener y mejorar el proceso:
Asegurate que todos utilizan el proceso mejorado; animarlos a buscar nuevas mejoras en él.
Desarrolla métodos para capturar, probar e implementar las ideas de la gente. Desarrolla

procedimientos para revisar sistematicamente el proceso y mejorarlo por lo menos cada 6 meses.

Los pasos para realizar un procedimiento estandarizado en el formato utilizado en la empresa
Gruas y Soluciones Logisticas Salas se observan en la ilustracion 15.

Elaboracién de un PNO

Fase

Entrega
documentos
. Solicita el nimero Envia a revisién el Corrige el Envia a revision el Corrige el para que el
I «— l—| < Capacita [
\E}_) del PNO formato del PNO formato documento documento PNO se pueda
publicar al
3 K 3 Administrador

Elaborador

si
4

Revisa el Tiene
documento omentario;

No

Revisor

si
A

Tiene
Aprueba
omentarios

No

Aprobador

A, Si

Tiene
Autoriza
omentario;
No

Autorizador

No

Publicar el

Asigna nimero de
PNOyse lo Revisa el Formato
comunica al formato, correcto
Elaborador

[l
E]
=
“E}

Calidad

Gestion de

Administrador
de Sistema de

llustracion 15 Diagrama estandarizacion de procesos, elaboracion propia
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CAPITULO Il
3. IMPLEMENTACION

A continuacién se presentan los resultados de la implementacién de las herramientas descritas
anteriormente, en el proyecto de consultoria gestionado por parte de la Universidad Nacional
Autonoma de México en la empresa Grias y Soluciones Logisticas Salas en el periodo de mayo del
2013 a julio del 2014.

Se realizaron los diagndsticos antes mencionados en el presente trabajo, obteniendo los resultados
siguientes:

3.1Cultura Organizacional

La cultura organizacional de Gruas y Soluciones Logisticas Salas, tiene un enfoque mas apegado
al cliente lo cual se observa graficamente en la ilustracion 16.

Proposito
100 %

Grias y Soluciones
Logisticas Salas

70% B - - - -

- — -
50 %
- -
Nivel de Compromiso

llustracién 16 Cultura Organizacional Gruas y Soluciones Logisticas Salas, elaboracion de Direktor
Group

Resultados

3.2 Huella de liderazgo
Se realizé este diagnéstico al duefio y director de la empresa Carlos Salas, al vice-presidente

Fernando Hernandez y a algunos de los jefes de area; al jefe del area comercial José Reyes y a la
jefa del area de operaciones Deinap Lora.

[22]



El diamante de liderazgo aplica a Carlos Salas, duefio de la empresa, aplicado con el propésito de
conocer su forma de liderazgo se observa en la ilustracion 17.

Carlos Salas Vision

Realidad Etica

Coraje - Valor

llustracion 17 Diamante de liderazgo Carlos Salas, elaboracién de Direktor Group

Lider socializador

Es calido, se preocupa por todos.

Abierto a escuchar las ideas de los demas

Es parte del equipo

Presta atencién a las preferencias de los demas
Considera las emociones de los demas
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El diamante de liderazgo aplica a Fernando Hernandez, vice-presidente de la empresa, aplicado con
el proposito de conocer su forma de liderazgo se observa en la ilustracion 18.

Fernando Hernandez

Vision

Realidad Etica

Coraje - Valor

llustracion 18 Diamante de liderazgo Fernando Hernandez, elaboracion de Direktor Group

Lider socializador

Es célido, se preocupa por todos.

Abierto a escuchar las ideas de los demas

Es parte del equipo

Presta atencién a las preferencias de los demas
Considera las emociones de los demas
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El diamante de liderazgo aplica a José Reyes, jefe del &rea comercial, aplicado con el propdsito de
conocer su forma de liderazgo se observa en la ilustracién 19.

José Reyes Vision

Realidad Etica

Coraje - Valor

llustracion 19 Diamante de liderazgo José Reyes, elaboracion de Direktor Group

Lider energético

Ordena a los demas lo que deben hacer
Controla a la gente

Domina las reuniones

Se centra en sus propias ideas

Habla de “Yo” en vez de nosotros
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El diamante de liderazgo aplica a Deinap Lora, jefe del &rea de operaciones, aplicado con el propésito
de conocer su forma de liderazgo se observa en la ilustracion 20.

Deinap Lora Vision

Realidad Etica

Coraje - Valor
llustraciéon 20 Diamante de liderazgo Deinap Lora, elaboracién de Direktor Group

Lider légico

Presenta los hechos

Informa al equipo

Espera que los hechos sean aceptados
Considera los hechos no las emociones

No toma en cuenta los puntos de vista personales
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Los estilos de liderazgo de las personas antes mencionadas, se pueden observar en conjunto en la

ilustracion 21.

Maduracion de estilos de liderazgo

José Reyes

Deinap
Lora
Carlos

Salas
Fernando

Hernandez

LB I

Resultados

Energético

<«

Participativo

Soaocializador ‘ ‘

»

Nivel de motivacion

llustracion 21 Maduracién de estilos de liderazgo de Graas y Soluciones Logisticas Salas,
elaboracion de Direktor Group

3.3 Toma de decisiones

Este diagndstico se realizé a las mismas personas a las que se realiz6 el diagnéstico de estilo de

liderazgo Escalera de decision — Carlos Salas
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14

13

12
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10
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Consulta

15
14
13
12
1

1

Delegacion

= NwWw T~ 000

llustracion 22 Escalera de decision Carlos Salas, elaboracion de Direktor Group
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Escalera de decision — Fernando Hernandez

15 || 15 || 15 15
14 || 14 || 14 14
13 | | 13 | [ 13 13
12 | | 12 | [ 12 12
1M1 || 11 | (i 11
10 | [ 10 || 10 10
9 | 9 | 9 9
8 || 8 || 8 8
7 |1 7 7 7
6 6 6 6
5 5 5 5
4 4 4 4
3 3 3 3
2 2 2 2
1 1 1 1

Instruccion Consulta Delegacion

llustracion 23 Escalera de decision de Fernando Hernandez, elaboracién de Direktor Group

Escalera de decision — José Reyes

15 || 15 || 15 15
14 || 14 || 14 14
13 || 13 | [ 13 13
12 || 12 || 12 12
11 | 1M || 1 11
10 10 || 10 10
] 9 | 9 9
8 8 | 8 8
7 7 7 7
6 6 6 6
5 5 5 5
4 4 4 4
3 3 3 3
2 2 2 2
1 1 1 1

Consulta Consenso Delegacion

llustracion 24 Escalera de decision José Reyes, elaboracion de Direktor Group
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Escalera de decision — Deinap Lora

15 || 15 || 15 15
14 || 14 || 14 14
13 | | 13 || 13 13
12 | | 12 || 12 12
1M || 1" | 11 11
10 10 || 10 10
9 9 || 9 9
8 8 || 8 8
7 7 |1 7 7
6 6 6 6
5 5 5 5
4 4 4 4
3 3 3 3
2 2 2 2
1 1 1 1

Consulta Consenso Delegacion

llustracion 25 Escalera de decision Deinap Lora, elaboracion de Direktor Group

Los resultados del andlisis del tipo de toma de decisiones estan representados por las ilustraciones
22, 23, 24, 25; los cuales corresponden a Carlos Salas, Fernando Hernandez, José Reyes y Deinap
Lora en el mismo orden que el de las ilustraciones. El analisis se hizo con el propésito de conocer
su forma de tomar decisiones de cada uno.

3.4 Capacidad de comunicacion

Al igual que los dos diagnosticos anteriores este se realizd en las mismas personas

Carlos Salas

T scrimencs|

+5
EXPRESIVO + 4 CONSIDERADO
i3
5 4 3 2 1 0
— ; ; ; N — KR
T2
VEHEMENTE * ANALITICO
T1
+o

Pensamientos

llustracién 26 Capacidad de comunicacion Carlos Salas, elaboracion de Direktor Group
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Fernando Hernandez

i sertmencs |

T+ 5

EXPRESIVO + 4 CONSIDERADO
- 3

5 4 3 2 1 0
i : y } : : Introvertido
- 2
ANALITICO

VEHEMENTE
P
TO

Pensamientos

llustracion 27 Capacidad de comunicacién Fernando Hernandez, elaboracion de Direktor Group

José Reyes

i
+5

EXPRESIVO + 4 CONSIDERADO
$+3

R w————+—— [
rovertido } + } } }

T2

VEHEMENTE ANALITICO
T1
10

Pensamientos

llustracion 28 Capacidad de comunicacién José Reyes, elaboracion de Direktor Group
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Deinap Lora

+5
EXPRESIVO + 4 CONSIDERADO
L 3
rovertido } } } $ }
W I
VEHEMENTE ANALITICO
T1
10

Pensamientos

llustracion 29 Capacidad de comunicacién Deinap Lora, elaboracién de Direktor Group

Los resultados del analisis del tipo de toma de decisiones estan representados por las ilustraciones
26, 27, 28, 29; los cuales corresponden a Carlos Salas, Fernando Hernandez, José Reyes y Deinap
Lora en el mismo orden que el de las ilustraciones. El analisis se hizo con el propésito de conocer
su forma de comunicarse dentro de la empresa de cada uno.

CONCLUSION

Después de realizar el diagndstico suave, se identificd que en Grlas y Soluciones Logisticas Salas
se tiene una Cultura de Organizacion enfocada al servicio al cliente, lo cual demuestra que su
principal razén de existir es el cliente, sin embargo esta cultura es sostenida por las personas y no
por procesos, ademas se determiné que faltaba madurez tanto en el liderazgo como en la tome de
decisiones, ya que al equipo le faltaba guia y direccion, definicion de roles e indicadores.
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3.5 Mapa del flujo del valor
Servicio de gruas
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llustracion 30 Mapa del flujo del valor servicio de gruas, elaboracion de Direktor Group

3.6 Andlisis FODA

FODA

No hay roles y responsabilidades
bien definidos

Mo hay indicadores de
desempefio
Dos culturas que chocan

No hay objetivos organizacionales
Cobranza del 75%
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+ Cultura organizacional enfocada al = Fidelidad de los socios del negocio
cliente = Una vision de negocio
- Compromiso y motivacion del
personal
- Buen conocimiento técn
operativo
Fortaleza
Debilidades
- No hay estandarizacién = El 60 % del negocio depende de
procesos una cuenta

Rotacién del personal alta en la
industria

No hay una estrategia para captar
mas clientes

llustracion 31 Analisis FODA Gruas y Soluciones Logisticas Salas, elaboracion de Direktor Group




CONCLUSION

Después de realizar el diagnéstico duro, se pudo observar en el Analisis FODA de la ilustracion 31
gue la cobranza es un area de oportunidad dentro de la empresa la cual se ve incrementada por el
lento proceso de cobranza el cual es en promedio de 24 dias, esto junto con el proceso de
facturacion, ademéas como se puede observar en la ilustracién 30 del mapa del flujo del valor el
procedimiento para realizar un servicio es de en promedio 8.5 dias desde que se solicita al servicio
hasta que éste es realizado, el cual junto con el tiempo de cobranza lo hace de un total de 32.5 dias
para dar por terminado un servicio, por lo cual para mejorar los tiempos asi como para disminuir el
tiempo de cobranza se mapearon, mejoraron y estandarizaron los procesos.
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CAPITULO IV
4. MEJORA

Después de implementar las herramientas antes mencionadas, se hallaron soluciones para mejorar
los obstaculos encontrados, las soluciones utilizadas son las siguientes descritas a continuacion.

4.1 Mapa SIPOC

Se realizé un diagrama SIPOC para poder visualizar a los responsables de cada actividad y cuales
eran las actividades que se debian llevar a cabo, esto se observa graficamente en la ilustracién 32.

Proveedor

Cliente

Departamento de ingenieria

Departamento de
comercializacian

Departamento de operaciones

Departamento de operaciones

Departamentc de ocperaciones

Departamento de
comercializacion

Departamento de contabilidad

Cliente

llustracion 32 Mapa SIPOC Gruas y Soluciones Logisticas Salas, elaboracién propia en conjunto

Entrada

Informacion acerca

del servicio come:
peso y dimensiones
del equipo v datos de

linformacidn del
cliente o del
departamento de
ingenieria

 Grias, herramientas y
1 equipp necesario para

redlizar la manicbra

Documentos
firmadosy costo del
servicio intreducide

en la remision v
carcado en el ERP

Todos los
documentes
necesarios para

Deposito bancario o
transferencia
bancaria

Proceso

Solicitud del
cliente

l

Programar €l
servicio

|

Realizar el
servicio

l

Pre-facturacion

Facturacion

Pago

Salida

Cotizacion

Unidad asiganda y
cuadrilla asiganda,
documentos
necesarios para
hacer el servicio

Manicbra realizada

Todos los
documentos
necesarios para
facturar

Factura

Dinero para la
compafiia

con Gruas y Soluciones Logisticas Salas

4.2 Diagrama de flujo y mapa funcional cruzado

Se realizé un diagrama de flujo en combinaciéon con un mapa funcional cruzado con el propdsito de
identificar cada actividad de manera detallada, con base al mapa SIPOC anteriormente realizado.

Esto se observa en la ilustracién 33.

(34]

Cliente

Cliente

Departamento de
operaciones

Cliente

Departamento de
contabilidad

Cliente
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4.3 Diagrama de espagueti

Se realizé un diagrama de espagueti para ver los movimientos que eran innecesarios durante el
procedimiento y las posibles mejoras. Las imagenes del antes y después del diagrama de espagueti
se observa en la ilustracion 34.

llustracion 34 Mejoras de diagrama de espagueti

Una vez finalizado el diagrama de espagueti y visualizados los defectos se acordd tener un archivero
junto con carpetas acomodadas por semanas para evitar tener que ir al archivo muerto a buscar los
expedientes ademas de una localizacion mas facil de las mismas.

4 .4 Poka-Yokes

Se optimiz6 la bithcora con la que se contaba en la cual se agregaron Poka-Yokes para poder
visualizar de una manera mas eficiente el tiempo de cobranza esto bajo el esquema de un semaforo
el cual al estar a 2 dias de la fecha de cobro se torna de color amarillo, para realizar una llamada de
recordatorio al cliente, si el dia del cobro el pago ya se ha realizado se pondra de color blanco y si el
pago ya sé vencié de acuerdo a la fecha establecida aparecera de color rojo; y en caso de que aln
no sé le asigne fecha de cobro esta celda estara de color verde.

La ilustracién 35 es un extracto de la bithcora utilizada, en la cual se destacan los Poka-Yokes
implementados.
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Poka-Yoke: Lista Poka-Yoke: Formula que
condicional de opciones permite introducir sélo fechas

FECHA [ENTREGA DE

L No. DE FECHA DE Dias ESTATATUS  ORIGEN ORIGEN DESTING DESTING A
ED ”:';‘3(;‘; a OPERADOR a - | 'J; u.amu- "’g;:‘:;‘- VENCIMIENTO HOX LABORALES _ DE PAGO (Ciudad) (Estada) (Ciudad) {fsmda}- (c4

01/10/2013 | ABC | SOCIO COMERCIAL 20 14-nov PENDIENTE |MONTERREYNUEVO LEONMONTERREYNUEVO LEON $!
01/10/2013 | ABC | SOCIO COMERCIAL 20 14-nov PENDIENTE |MONTERREYNUEVO LEON SALTILLO | COAHUILA

01/10/2013 | HERVE | SOCIO COMERCIAL 80 1002476 01-oct 03-oct 14-nov PAGADO | MERIDA | YUCATAN | MERIDA | YUCATAN |$
01/10/2013 | ABC | SOCIO COMERCIAL 50 1002453 03-oct 11-oct 14-nov PAGADO |MONTERREYNUEVO LEONMONTERREYNUEVO LEON $
01/10/2013 | BRAVO | SOCIO COMERCIAL 50 1002475 01-oct 03-oct 14-nov PAGADO jUADALAJAR{ JALISCO UADALAJAR{ JALISCO | $
03/10/2013 | TASA | SOCIO COMERCIAL 50 14-nov PENDIENTE | SALTILLO | COAHUILA | SALTILLO | COAHUILA | $
03/10/2013 G20 CARMELO CRUZ 80 14-nov PENDIENTE|  GSL D.F. POLANCO D.F. $
03/10/2013 G16 FERMIN MARTINEZ 120 1002458 07-oct 07-nov 14-nov PENDIENTE|  GSL D.F.  |ILLAVICTOR| MEXICO | $
03/10/2013 T45 JESUS RAMIREZ TRANSPORTE 1002458 07-oct 07-nov 14-nov PENDIENTE|  GSL D.F.  |ILLAVICTOR| MEXICO | $
03/10/2013 G16 FERMIN MARTINEZ 50 14-nov PENDIENTE|  GSL D.F.  [AROOBREG  D.F. $
04/10/2013 c19 JAVIER ARREOLA TRANSPORTE 1002462 08-oct 08-nov 14-nov PENDIENTE | TECAMAC | MEXICO |UTITLAN IZC{ MEXICO | $
04/10/2013 T44  |ANCELMO ANTONIO|  TRANSPORTE 1002462 08-oct 08-nov 14-nov 5 PENDIENTE | TECAMAC | MEXICO |UTITLAN IZC{ MEXICO | $
04/10/2013 G20 CARMELO CRUZ 80 14-nov PENDIENTE|  GSL D.F. ANZURES D.F. $
05/10/2013 T45 JESUS RAMIREZ TRANSPORTE 1002457 07-oct 05-nov 14nov | 8 | PENDIENTETIANOCARH  D.F.  BTIANOCARR  D.F. $
04/10/2013 T46 JORGE ARREOLA TRANSPORTE 14-nov PENDIENTE | COACALCO | MEXICO | PUEBLA | PUEBLA | $
04/10/2013 c19 JAVIER ARREOLA 30 14-nov PENDIENTE|  GSL D.F. TLALPAN D.F. $
04/10/2013 G20 CARMELO CRUZ 50 14-nov PENDIENTE|  GSL D.F. TLALPAN D.F. $
04/10/2013 | PADILLA | SOCIO COMERCIAL 30 14nov | | PENDIENTE [ALIFORNIA FALIFORNIA [CALIFORNIA CALIFORNIA ] §
05/10/2013 T46 JORGE ARREOLA TRANSPORTE 14-nov PENDIENTE [EPEJI DELRI( MEXICO | TECAMAC | MEXICO | $
07/10/2013 T45 JESUS RAMIREZ TRANSPORTE 14-nov PENDIENTE | COACALCO | MEXICO | COUMA | COUMA |3
07/10/2013 T43  |ARMANDO DAMIAN| TRANSPORTE 14-nov PENDIENTE | COACALCO | MEXICO | COUMA | COUMA |3
07/10/2013 c19 JAVIER ARREOLA 20 14-nov PENDIENTE|  GSL D.F.  |AGUSTINTLA PUEBLA |$
07/10/2013 | RESENDIZ | SOCIO COMERCIAL |  TRANSPORTE 14-nov PENDIENTE | COACALCO | MEXICO | COUMA | COUMA |3
07/10/2013 T46 JORGE ARREOLA TRANSPORTE 14-nov PENDIENTE | COACALCO | MEXICO | CORDOVA | PUEBLA | $

/' \ Poka-Yoke: Lista

Poka-Yoke: Semaforo . .
condicional de opciones

llustracion 35 Poka-Yokes implementados en bitacora, elaboracion propia en conjunto con Graas y
Soluciones Logisticas Salas

4.5 Estandarizacién de procesos
Uno de los pasos trascendental durante el proyecto fue estandarizar los procedimientos, lo cual
favoreceria una capacitacion mas eficiente y evitaria que las actividades a realizar fueran exclusivas
del conocimiento de un personal limitado; los pasos para estandarizar los procesos asi como el
procedimiento de interés para el presente trabajo se presentan a continuacion.
Paso 1: Llenado del encabezado, el cual se observa de forma grafica en la ilustracion 36.

1.1 Tipo de documento: Procedimiento Normalizado de Operaciones (PNO)

1.2 Fecha de emisién: Fecha en la cual queda el documento terminado junto con su ciclo de
aprobacion

1.3 Fecha de aplicacion: Fecha en la cual el documento entra en vigor, esta fecha es
colocada en forma automatica al publicar el documento

1.4 No. de revision: Es el nimero en el cual se encuentra la version vigente del PNO, niUmero
consecutivo del documento o trazabilidad.

1.5 Cddigo del documento: Etiqueta de identificacion, este lo asignara el personal
correspondiente administrador del sistema.
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1.6 Firma y fecha de elaboracion, revision, aprobacién y autorizacion: Los PNO son firmados
en los recuadros superiores del PNO que indican ELABORO, REVISO, APROBO.

1.7 Titulo: Indica en forma rapida y concisa el motivo del procedimiento.

1.8 Objetivo: Indica en forma breve, clara y especifica el propésito del PNO.

CODIGO PRO-COM-001 |
Mo DE REVISION [}
" Lz - FECHA DE EMISION IZrnnv—I#
Realizacion de un servicio FECHA DE APLICACION 14-nov-13
No DE PAGINA 1 10E 2
Objetivo: Proporcionar a todos los departamentos un manual donde se especifique la forma de solicitar
Elaboracion Revisién Aprobacion
JOSE REYES FERNANDO HERNANDEZ CARLOS SALAS
Diagrama de . . .
Desarrollo Ejemplos visuales Notas y observaciones Responsable
Actividades 1emP! v i

llustracion 36 Encabezado de Procedimiento Normalizado de Operaciones, elaboracién de Direktor

Group

Paso 2: Llenado del desarrollo, el cual se observa de forma gréfica en la ilustracion 37.

2.1 Documentos Impactados: Documentos que se veran afectados por la modificacién de un
PNO. Identifica los documentos que estén impactados por el proceso de tu PNO para que
estos sean actualizados.

2.2 Material y equipo: Enuncia materiales y equipo a  utilizar para llevar a cabo las
actividades en el PNO.

2.3 Generalidades: Considera todos los riesgos y el equipo necesarios para evitarlos, indicar
las medidas basicas de seguridad y de medio ambiente para la ejecucion de la actividad o
tarea.

2.4 Desarrollo del procedimiento: Describe de manera imperativa, concreta, objetiva, clara,
l6gica y completa la forma en que el procedimiento se lleva a la practica, considerando lo
siguiente:

¢ Qué?, ¢ Coma?, ¢ Quién?, ¢Cuando? Y redactado en idioma espafiol utilizando el tiempo
presente infinitivo del verbo (Ejemplo: escribir, revisar, realizar).

2.5 Diagrama de flujo: Se realiza una estructura de bloques que resume la secuencia de
actividades del PNO, esta tendra que estar dentro de la estructura del procedimiento y no
como archivo adjunto.

2.6 Histérico de cambios: Secuencia cronoldgica de la creacién y cambios del documento.
En donde se indica el nimero de revision y tipo de cambio, descripcion del cambio, nimero

de folio de la solicitud de cambio.

2.7 Frecuencia: En este apartado se coloca la frecuencia con la que se utiliza el PNO.
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IMPORTANTE: £ Revisar check list CHK-COM-001
E  Revisar check list CHK-VIG-001
8 Revisar check list CHK-CON-001

Comas ) .

1. -Solicitud de 11 El chente se comunica, se le dala atencion, mediante Cliente
Solicitud de requerimiento —a [ 1= releféni ;. " +
requerimiento —
) RS
—— _ 72 1Estudirlansossidad de eakizarna viskatéorics, bt
2. Ge: o que se tengaq. sequir R
Generar IS conEaeon w1 PRO-NG-00L 22 | Personal del
cotizacion Después se L h de |4
L ) Cotitaciin acuerdo al procedimiento PRO-COM-002 de’ingenlech
77 )
3. Aoantar podcaciin 3.1El cliente debera de enviar un correo en el cual confirma
Aceptar ' '::e aaloberits la cotizacién con el monto y servicio arealizar u orden de Cliente
cofizacion porp. compra.
 CE—
o 4. Programar unidad 4.1 Unavez asignadala fecha del setvicio, se asignara | dPn:‘onal::l
Programar para el servicio unidad que hara el servicio de acuerdo al PRO-COM-003, | “€Partamento
seqvicio comercial
S 7
)
S5.1Enbase ala determinacion de la visita tecnica ola Personal del
nf, il & d. e 3 d
Asignar personal ||S. Asignar al personal Fofeh ......Mdcknu,u' ot d b
personal que asistir3, de acuerdo al procedimiento PRO- de
0PS-001 operaciones
s | E=61Ekborary lidar la d i inente ‘P“m‘l el
— ] para el servicio de acuerdo al CHK-COM-00 comercial
o
Personal del
Efectuar el i _ departamento
et [ saetawidadpas 7 Lauriddadyvotai b s -
servicio al proceso PRO-VIG-001 operaciones!
R Per-sonal de
vigilancia
— Personal del
departamento
Retomo de — == T e g de
informacion 8.1Lainf id & debid: isitad: i !
L ) 8. B““‘"o,‘k 3 e oo para desp‘lafs mala al depanfmento eo:neveialy qt:eel ‘Pevsonal del
S " acuerdo sl procedimiento PRO-CON-001 de
@ PR seusidosipres ° contabilidad!
e Per-sonal del
departamento.
; t— o Personal del
9. Generar factura Ea1s Slaf de acuerdo al PRO- de
Generar factura COM-004

- Faqging 2 -

[2===1

Cobrar Personal del
10. Cobrar s , 10.15e cobraré de acuerdo alo establecido enelproceso | departamento
2 s . PRO-CON-002 de
—— contabilidad

Documentos _|PRO-ING-00T, PAD-VIG-001 PRO-CON-001 PRO-CON-002, PRO-
002, PRO-COM-003, PRO-COM-004, PRO-0PS-001, CHK-COM-001,

impactados CHK-VIG-001, CHK-CON-001
Histérico de
cambios

" Computadora
Material y ERP ise Res "
eQquipos lEmaptsl:“ m:(act?lurmg]
Frecuencia DIARIO

llustracion 37 Desarrollo de Procedimiento Normalizado de Operaciones, elaboracién de Direktor
Group
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El procedimiento que se estandarizaron fue PRO-CON-002 “Generara factura”, el cual se representa

en la ilustracién 38.

TITULO:

GENERAR FACTURA

S A

08y

CODIGO

PRO-CON-002

No DE REVISION

0

FECHA DE EMISION

15 de Junio del 2014

FECHA DE APLICACION

Objetive: Proporcionar al persona

| un instructivo que facilite el recon

ocimiento de los pasos a seguir para poder facturar.

Elaboracion Revision Aprobacion Autorizo
FIDEL SAN
PATRICIA ORTEGA DANIEL ORTIZ MARIO RAMIREZ MARTIN
Diagrama de . . .
Actividades Desarrollo Ejemplos visuales Notas y observaciones Responsable
Importante:

*|1.1 Por parte del departamento comercial, recibir correo con

nimero de remision a facturar y a qué cliente; adjuntando a

- . L . . Personal del
o - éste |a descripcion de |a factura, el origen, el destino, la fecha
1. Recibir ! o - B departamen-
Revisar correo del semvicio y quién solicitd. to de
1.2 Por parte del departamento de distribucion, recibir correo .
cormreo e ; . facturacion
de autorizacion para poder generar factura; adjuntando a éste
e e 1@ Orden de compra.
# |2.1 Entrar al ERP, en el mddulo de remisidn, buscar remisién
— *| |solicitada.
Generar | 2.2 En la pestafia "General” revisar subtotal. Personal del
factura 2. Generar 2.3 En la pestafia "Partidas” colocar descripcidn a facturar, la | departamen-
factura cual fue enviada por parte del dpto. comercial o se encuentra to de
en la orden de compra enviada por parte del dpto. de facturacion
| distribucidn.
2.4 En |a pestafia "Motas” borrar contenido.
) Personal del
Crear 3. Crear 3.1 Generar vista previa. si no se encuentra ningun error, departamen-
compro- | |comprobante presionar la opcidn "Crear comprobante” to de
bante facturacion
= p—
Enviar "‘: =
. . . . Personal del
factura al | |4. Enviar 4.1 Enviar factura al cliente, este depende del cliente del cual
. ; ) departamen-
cliente factura al se trate, algunos se le envia por medio de un portal y otros a to de
cliente SU cofreo. .
facturacion

Documentos
impactados

Anexos

Historico de
cambios

Material y
equipo

Computadora, ERP, Internet

Frecuencia

DIARIO

llustracion 38 Procedimiento Normalizado de Operaciones PRO-CON-002 “Generar factura”, elaboracion
propia en conjunto con Gruas y Soluciones Logisticas Salas
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4.6 Prueba de hipétesis

A continuacion se presentan los resultados de la prueba de hipétesis realizada para corroborar si
habian existido mejoras en el procedimiento de cobranza después del proyecto realizado.

La prueba de hipoétesis esta basada en los datos obtenidos del sistema contable de la empresa y la
bitdcora de ventas con lo cual se sabe el monto de lo vendido, asi como el monto de lo cobrado, la
variable “%_NO” corresponde a antes del proyecto y la variable “%_SI” corresponde a después del
proyecto. El nivel de significancia (a) utilizado para las pruebas es de 0.05.

La prueba de hipotesis que se quiere probar es la siguiente:

Ho: El tiempo de cobranza no ha cambiado.

Ha: El tiempo de cobranza ha mejorado.

Grafica de probabilidad de %_NO

Normal

99 -
Media 0.8279

Desv.Est. 0.09774
N 47
AD 0.724
Valor P 0.055

95
90

80
70
60
50
40
30
20

Porcentaje

104
5

0.5 0.6 0.7 0.8 0.9 1.0 i3
%_NO

llustracion 39 Gréfica de probabilidad % NO, elaboracion propia

La ilustracion 39 representa el resultado grafico de la prueba de hipétesis acerca de la normalidad
de la variable “%_NO”, al tener un valor P > 0.05 se comprueba la normalidad.
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Grafica de probabilidad de % _SI

Normal
99 :

Media 0.9144

Desv.Est. 0.05783

95 - N 2

AD 0.272

90 Valor P 0.638
80
9 70
8 601
S s0-
£ 40
&£ 304
20
10
5 =

0.80 0.85 0.90 0.95 1.00 1.05
%_SI

llustracion 40 Gréfica de probabilidad %SI, elaboracion propia

La ilustracion 40 representa el resultado grafico de la prueba de hipétesis acerca de la normalidad
de la variable “%_SI”, al tener un valor P > 0.05 se comprueba la normalidad.

Prueba de igualdad de varianzas: %_NO, %_SI
Ratio = 1 vs Ratio # 1
95% Cl for o(%_NO) / o(%_SI)
i Bonett's Test
Bonett L
! P-Value 0.079
i Levene's Test
fouese f P-Value 0.049
1.00 125 150 175 2.00 2.25 2.50
95% Cl for StDevs
%_NO
% Sl
0.04 0.06 0.08 0.10 0.12 014
Boxplot of %_NO, %_SI
% NO{ —— T ——————
%51 —
0.5 0.6 0.7 0.8 0.9 1.0

llustracion 41 Grafica de prueba de igualdad de varianzas, elaboracién propia
La ilustracion 41 representa el resultado grafico de la prueba de hipétesis para igualdad de varianzas

en el cual nos fijamos en el valor de P de la prueba de Bonett, ya que los datos son normales, al
tener una valor de P > 0.05 se comprueba la igualdad de varianzas.
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Graficas de residuos para "% _NO","% _SI"

Grafica de probabilidad normal

®
®
®
-0.30 0.15 0.00 0.15 0.30
Residuo
Histograma

-0.3 -0.2 -0.1 0.0 0.1

Residuo

Residuo

Residuo

0.1

0.0

-0.14
-0.24
-0.31

vs. ajustes
$
0.84 0.86 0.88 0.90 0.92
Valor ajustado
vs. orden

W AN Jendl W A 8

PR

1 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65
Orden de observacion

La ilustracién 42 nos muestra las graficas de residuos del andlisis de varianza (ANOVA), lo cual nos
sirve para corroborar que el modelo es correcto; esto mediante la comprobacién de la normalidad, la
cual cumple, los datos deben estar ajustados a los valores de 0 y 1, lo cual cumple, y no debe de
seguir ningun tipo patrén observable, lo cual también cumple. Por lo cual podemos concluir que el

llustracion 42 Gréficas de residuos, elaboracién propia

modelo utilizado fue correcto.
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ANOVA unidireccional: % vs. PROYECTO

Fuente GL SC CM F P
PROYECTO 1 0.11217 0.11217 14.75 ©0.000
Error 67 0.50963 0.00761

Total 68 0.62180

S = 0.08721 R-cuad. = 18.04% R-cuad.(ajustado) = 16.82%

ICs de 95% individuales para la media
basados en Desv.Est. agrupada

Nivel N Media Desv.Est. --------- LEEEEEEETE e Fommmm - +
NO 47 0.82792 0.09774 (----- Fommo o )
SI 22 0.91443 0.05783 (--------- oo )
--------- e e
0.840 0.880 0.920 0.960

Desv.Est. agrupada = 0.08721

Agrupar informacién utilizando el método de Tukey

PROYECTO N Media Agrupacion
ST 22 0.91443 A
NO 47 0.82792 B

Las medias que no comparten una letra son significativamente diferentes.

Intervalos de confianza simultaneos de Tukey del 95%
Todas las comparaciones de dos a dos entre los niveles de PROYECTO

Nivel de confianza individual = 95.00%

PROYECTO = NO restado de:

PROYECTO Inferior Centro Superior +o-mmmm - e tommmm - et
SI 0.04155 0.08652 0.13149 (-------- L )
e Rt R Fommmm e
-0.050 0.000 0.050 0.100

Graficas de residuos para %

llustracion 43 Resultados de analisis ANOVA

La ilustracion 43 nos muestra el resultado del analisis ANOVA, el cual nos permite concluir que existe
una diferencia significativa entre los resultados de antes y después del proyecto.
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RESULTADOS

Se delimitaron correctamente los roles y responsables de las personas que laboraban dentro de la
empresa lo cual fue en demasia beneficioso, ya que anteriormente el departamento de
comercializacién el cual era el encargado de vender, también se dedicaba a facturar y cobrar los
servicios lo cual hacia que la relacion vendedor-cliente no fuera tan provechosa como lo es al separar
al vendedor y a la entidad encargada de cobrar; asi mismo el tiempo de facturacion se vio disminuido
al pasar de un promedio de 24 dias a 3 dias y la cobranza se aumento6 de un 75% antes de que se
comenzaré con el proyecto a un 90% al finalizar lo, lo cual beneficia a la empresa en su liquidez. Lo
cual se puede corroborar mediante la prueba de hipétesis la cual esta basada en los ingresos y
ventas de la empresa antes y después del proyecto.

CONCLUSION

En todas las empresas al iniciarse no hay una correcta delimitacién de las actividades, y al crecer
muchas veces no logran distinguir que algunas actividades, a pesar de que antes les funcionaba
realizarlas de cierto modo, no se realizan de una forma 6ptima. Y es el trabajo del consultor ayudar
y promover que los cambios sucedan; pero como en toda empresa de lucro el propdsito es generar
dinero no gastarlo negligentemente, y es donde el consultor con apoyo en su ingenio y herramientas
como las proporcionadas por la metodologia de Manufactura Esbelta permiten que estos cambios
se realicen, sin que representen un gasto excesivo.

Desde mi punto de vista el primer empleo cual sea el puesto es dificil, ya que a pesar de que tienes
el conocimiento, dudas si tendras la capacidad de realizar el trabajo satisfactoriamente. Los retos
son multiples y son tanto interpersonales como intrapersonales, aprender a manejar paqueteria de
computo o tener el conocimiento de como se debe de implementar una herramienta, de las cuales
estaba segura la facultad me habia dado el conocimiento, fue la parte mas facil del proyecto pero no
por eso menos desafiante. El desafio mayor fue ganarme la confianza y el respeto por parte de las
personas con las que desarrollaria el proyecto, y dar a conocer mis ideas. Dar a conocer mis ideas
fue una tarea delicada y mas en la empresa en la cual desarrollé el proyecto, ya que muchas
personas llevan varios afios realizando una actividad de cierto modo y al querer proponerles un
nuevo modo de realizarlo puede entenderse como una ofensa al como las realizan actualmente; por
lo cual tuve que aprender a comunicarme de una forma directa mas no obstante cortés, y hasta cierto
punto con encanto. Esto fue un ejercicio por demés provechoso tanto para mi como para el proyecto.

Fue de suma importancia para mi el poder realizar de manera exitosa el proyecto ya que a pesar de
las limitantes en la realizacién del proyecto, se llegaron a los resultados deseados y no s6lo me
beneficié a mi también se ayudé a uno PyME mexicana para que se siga consolidandose en el
mercado.
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