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Introduccion
Antecedentes

El presente trabajo lo desarrollé en una macroempresa del sector automotriz, originaria de Japon que
actualmente cuenta con presencia a nivel mundial, llegando a México en el afio de 1961 y teniendo
un crecimiento considerable desde entonces. Segun detalla la pagina oficial de la compafiia, en el
afio 2015, contaban con una participacion de mercado de 25.7%, desarrollandose hasta convertirse
en lider para el mercado mexicano, cerrando con 42.7% en el afio 2022. Especificamente, el
desarrollo de las actividades fue dentro del area de aprendizaje y desarrollo (en inglés learning and
development), de recursos humanos en Brasil.

Segun Parra-Penagos y Rodriguez-Fonseca, La capacitacion y su efecto en la calidad dentro de las
organizaciones, el area de aprendizaje y desarrollo dentro de una empresa tiene como objetivo
ayudar al desarrollo del conocimiento y al logro de las metas organizacionales, asi como la de cada
colaborador de la organizacion, brindandoles acompafiamiento principalmente en su primer mes de
ingreso a la empresa. Incluye también simulacion colaborativa y la facilitacion de los procesos,
relaciones e iniciativas para construir un espacio diverso dentro de la organizacion.

Esta empresa multinacional sé encuentra en constante rotacion de personal, con mdultiples
contrataciones, y diversos objetivos organizacionales. Segin HERNANDEZ-OLIVARES,
Principales Causas de la Rotacién del Personal en Empresa de Servicios de Transporte, la rotacion
de personal se debe a multiples factores, desde la satisfaccion personal del empleado, hasta temas
de remuneracion. En la industria automotriz, segun datos de la Encuesta de Desarrollo de Capital
Humano, realizada por el Claster Automotriz de Querétaro, la rotacion de personal en empresas
automotrices va desde un 30 hasta un 40% anual. Dicho porcentaje refleja bien la realidad que pude
analizar en la empresa automotriz de origen japonés en la que desarrollé mi trabajo. Observé una
constante rotacién de personal y las dificultades asociadas por el volumen de contrataciones que se
debian atender.

A inicios de 2020, derivado de la situacion mundial con la pandemia COVID-19, se realizd un paro
en la planta de operaciones en la que se fabrican tanto automdviles como motores, ubicada en
Resende, Rio de Janeiro, Brasil. Desde diciembre 2021 se han comenzado a retomar actividades de
forma gradual, por lo que el nimero de contrataciones de personal crecié de forma exponencial,
rebasando los recursos disponibles.

Planteamiento del problema

Dia con dia ingresan nuevos colaboradores en las distintas areas de la empresa y cada uno juega un
papel vital para el desarrollo de actividades y los objetivos organizacionales. Como mencioné
anteriormente, la empresa se enfrenta a un porcentaje de rotacion del personal alto,
aproximadamente del 40% anual, lo que hace retador llevar a cabo las contrataciones. Ademas, en



promedio, 31% de los nuevos empleados reciben sus herramientas de trabajo con un atraso
aproximado de una semana, de acuerdo con la informacién que recabé. Dada la importancia de la
contratacion de personal para aumentar productividad y satisfacer la creciente demanda, de un
mercado que la empresa domina con una participacion del 42.7%, es vital que se cuente con un
proceso de contratacion de personal que garantice que cada nuevo empleado comience actividades
en tiempo y forma, teniendo todas sus herramientas de trabajo desde el dia que en su carta oferta se
sefiala como el primero dentro de la organizacion.

Objetivo general

Implementar en no mas de un afio, un proceso eficiente para la solicitud de material y herramientas
de trabajo para el personal de reciente contratacion, evitando atrasos en la entrega, buscando que el
100% de nuevos ingresos comiencen con herramientas de trabajo desde el que se sefiala en su oferta
de trabajo como primer dia de actividades dentro de la organizacion.

Objetivos especificos

e Automatizar el proceso, evitando triangulacién de informacion y errores humanos.

e Aumentar la productividad, garantizando que cada empleado tenga las herramientas de
trabajo listas para comenzar actividades en su dia de ingreso.

e Evitar retrasos en las entregas de herramientas de trabajo, independientemente del nimero
de ingresos que se tengan previstos.

Descripcion del contenido

En el presente trabajo abordé una problematica que se desarrolla en el rea de Recursos Humanos,
en una empresa automotriz de origen japonés. A lo largo del primer capitulo brindé un panorama
general de la empresa y de sus areas, asi como su ubicacidn geogréafica y su importancia en México,
incluyendo su presencia mundial. A través de una linea del tiempo, presenté los acontecimientos
mas importantes de la empresa en México y a nivel global, también inclui datos relacionados a la
presencia en LATAM y Brasil, en donde se desarrolla la mejora del proceso. Al final del capitulo
destaqué las actividades que realicé durante mi periodo de becaria para el HUB de Recursos
Humanos.

En el segundo capitulo abordé la descripcion de Recursos Humanos como un area fundamental
dentro de la organizacién, asi como las distintas areas y funciones de recursos humanos y su
importancia para la productividad, expuse el papel fundamental que juega Recursos Humanos en
una organizacién, y la importancia del talento humano en las organizaciones para la administracion
de la calidad. También hablé de la metodologia con la que se abordé el planteamiento y solucién del
problema: metodologia DMAIC en Six Sigma, y su uso en Recursos Humanos, especificando las
herramientas para cada fase, siendo estas:



e Definir: mapeo de proceso, diagrama de influencia y estableci los CTQ’s o indicadores de
desempefio.

e Medir: Recolecté datos del proceso.

e Analizar: Value Stream Map, gréafico de control estadistico de proceso, herramienta de 5
porqués, diagrama causa-efecto o analisis de causa raiz, simulacion de proceso actual con
Flex Sim.

e Mejorar: Lluvia de ideas, disefio de optimizacién, mapeo del nuevo proceso, Value Stream
Map del proceso mejorado, simulacion de proceso mejorado con Flex Sim.

e Controlar: Analisis modal de fallos y efectos.

El capitulo tres lo dividi en dos partes, siendo la primera la descripcion del problema, utilizando un
Diagrama de Gantt para mostrar sencillamente las actividades que desarrollé durante mis practicas
profesionales. En el primer parte del capitulo tres abordé fase de Definir, Medir y Analizar.
Documenté el analisis recabado a través del mapeo del proceso, expuse profundamente la situacion
actual con indicadores de calidad, que mostraran cuantos recursos de la organizacion no estan siendo
aprovechados. Y la segunda parte, se centré en las fases de Mejorar y Controlar. Abordé la propuesta
de mejora que propongo para el proceso, basandome en el anélisis y la causa raiz del problema
planteado. Hablé también sobre la automatizacion de procesos y porque es Optimo aplicar un
software de automatizacion para mejorar el proceso. Incluyo ademas una comparativa de propuestas
de softwares de automatizacién disponibles en el mercado y un andlisis del costo de implementacion
con el fin de determinar si es una mejora viable para ser implementada.

En el cuarto capitulo analicé los resultados obtenidos de la simulacion de optimizacion, visualizando
las mejoras pronosticadas que automatizar el proceso traeria, y abordé las ventajas que la
automatizacion trae a los procesos, y como beneficia a la organizacion y a los colaboradores.
Comparé y analicé la propuesta de mejora y las simulaciones, para brindar un prondstico de mejoras.
Di una recomendacion y finalmente proporcioné una conclusion sobre lo analizado.

Capitulo 1: Descripcién general del sistema
1.1. Ubicacion sectorial y geografica.

El presente trabajo lo desarrollé en una empresa multinacional del sector automotriz.
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Figura 1: Presencia en mercados mundiales de la empresa, teniendo oficinas centrales en Japén, desde la cual se
administran las operaciones de las otras regiones.



De acuerdo con una Monografia de la Direccion General de Industrias Pesadas y de Alta
Tecnologia de la Secretaria de Economia, la industria automotriz juega un papel estratégico en la
economia mexicana, ocupa la posicién nimero 9 a nivel mundial como productor de vehiculos y es
el sexto exportador mas importante del mundo de este tipo de bienes.

Este sector aporta el 3.0% del Producto Interno Bruto (PIB) total y el 17.2% del PIB Manufacturero.
El empleo directo que genera representa el 16.4% del total manufacturero.

La planta de esta organizacion, ubicada en el estado de Aguascalientes, se posiciona como lider en
México, en los procesos productivos de fundicién de aluminio, estampado de vehiculos, motores y
ensamble.
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Figura 2: Ventas de automdviles en México desde 1983 hasta 2022
Fuente: INEGI

En la gréfica proporcionada por el INEGI se observa la evolucion en las ventas de autos que ha
tenido México desde el afio 1983. Destacando que es una industria que ha presentado un crecimiento
considerable, la caida en ventas que se tuvo en el afio 2020 es muy notoria, derivado de la pandemia
de COVID-19, a dos afios de dicha caida en las ventas, si bien el mercado no se ha estabilizado, la
demanda de autos comienza a crecer, es por eso que, aumentar la productividad de una empresa
dedicada al sector automotriz es clave para poder satisfacer dicha demanda creciente. Recordando
que, segun el sitio oficial de la organizacion, en el afio 2022 representaba un 42.7% del mercado,
por lo tanto, la evolucién de ventas de automdviles impacta directamente en su demanda. La
tendencia de crecimiento a partir del afio 2020 obliga a la empresa a adaptar sus capacidades para
satisfacer a un mercado que se encuentra en constante cambio.



1.2.Evolucion de la organizacion.
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Figura 3: Historia y evolucion de la empresa desde su origen en 1910, resaltando los puntos mas importantes.

Se puede observar que dicha empresa automotriz, lleva mas de 100 afios en el mercado y ha tenido
un crecimiento muy importante a nivel mundial; en México, lleva alrededor de 60 afios como una
de las empresas lideres en su segmento.

1.3. Productos, servicios, mision y vision de la organizacion

Dicha empresa automotriz ofrece una amplia gama de automdviles, desde pick-ups, deportivos,
camionetas, vehiculos comerciales, hasta automoviles eléctricos.

Ofrece también, en los mercados con presencia alrededor del mundo el servicio de financiamiento.
Iniciando operaciones en el afio 2003, se posiciona como la empresa lider de financiamiento
automotriz en Meéxico. Otorgando financiamientos para vehiculos de la alianza, asi como
seminuevos.

Misidn y vision
Como mision, la organizacién, tiene: “como compafiia digna de confianza, ofrece productos y
servicios automotrices Unicos e innovadores que brindan valores medibles y superiores a todos
nuestros acreedores.”
Para lograr dicha mision, es necesaria la vision, la cual establece que busca “Impulsar la innovacion
para enriquecer la vida de las personas.”



1.4.0rganigrama del area
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Figura 4: Organigrama de las distintas areas dentro de la organizacién automotriz.

a—n Evaluacion de o g Adquisicion de
MNomina Capacitaciones
talento

HUB
talento

Figura 5: Organigrama de las distintas areas dentro de recursos humanos de la organizacién.
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Figura 6: Organigrama de las distintas &reas dentro del HUB de recursos humanos de la organizacion,
desarrollando actividades dentro del area de aprendizaje y desarrollo (learning and development).
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Figura 7: Organigrama dentro del area de HUB de recursos humanos, en la que desarrollé el presente trabajo y se
desarrollaron las distintas actividades documentadas, con el puesto de becaria de aprendizaje y desarrollo (learning
and development) de recursos humanos de la organizacion.



1.5.Actividades realizadas

Las actividades realizadas han sido divididas en 2 etapas; la primera etapa incluye actividades de
capacitaciones y actividades varias de apoyo realizadas para distintas areas de Recursos Humanos
(apoyo a documentacion de Adquisicidn de Talento, proceso de contratacion masiva en planta de
Aguascalientes) dentro de la organizacion. La segunda etapa consiste en documentacién de proceso
y busqueda de soluciones.
Se incluyen ademas las actividades recurrentes, tales como pre onboarding LATAM, lo que incluye:
e Contacto semanal con HRBP de cada region (Chile, Perd y Argentina) para conocer nuevos
ingresos.
e Registro de nuevos ingresos
e CreacioOn de invitacion para sesion virtual de Onboarding
Onboarding LATAM:
e Onboarding cada 15 dias con duracion de 2 horas por sesion
Post onboarding LATAM vy Brasil:
e Envios a nuevos colaboradores con material e informacion util al término de la sesion de
onboarding, 7 dias después y 30 dias después de la capacitacion
Comunicacion con managers de Brasil, segundo paso del proceso de solicitud de herramientas de
trabajo (proceso que busco optimizar en dicho trabajo):
e Recepcidn de informacidn personal del nuevo ingreso en formato del software excel
e Creacion de imagen informativa para managers de Brasil con datos requeridos para solicitud
de herramientas de trabajo
e Envio a manager de imagen informativa mas instrucciones para creacion de solicitud para
herramientas de trabajo de nuevo colaborador
La periodicidad de dicha actividad recurrente varia de acuerdo con el nmero de ingresos previstos,
en el mes de diciembre 2021, los ingresos superaron los recursos, llegando a recibir hasta 80 nuevos
colaboradores en un dia.

Capitulo 2- Marco Tedrico
2.1 Descripcidn de recursos humanos

Segun Hernan Lope, Hernandez Iruegas, Recursos Humanos: La Importancia De La Motivacién e
Incentivos Para Los Trabajadores, Recursos Humanos, también llamado capital humano, gestion
de talento o simplemente talento humano es una parte vital de cualquier empresa, implica la
administracion y operacion de la misma, su trabajo se desarrolla a la par de los cambios que se
presenten y a la busqueda de un crecimiento dentro de la organizacion.



El departamento de recursos humanos debe fomentar una cultura ética, mediante un trato directo
con los empleados, deben ayudar a introducir las préacticas éticas en la cultura de la organizacion,
deben establecer un ambiente de confianza donde los empleados trabajen para reducir fallas éticas

Basicamente, sin Recursos Humanos no existiria una organizacion, ya que dicha area es la base para
que toda la organizacion funcione.

2.2 Funciones de recursos humanos en la organizacion

Dentro de recursos humanos existen distintas funciones, acorde con Pino, M.A, Recursos Humanos,
podemos dividir en principales funciones:

Reclutamiento y seleccidn: en el caso de que la empresa decida incorporar mas personal a su plantilla
deberé elegir primero la cantera de candidatos y posteriormente iniciar el proceso para elegir aquel
o0 aquellos que se van a incorporar a la organizacion.

Formacion: esta funcion tiene como objetivo capacitar al personal de la flexibilidad necesaria para
poder adaptarse a los cambios tanto originados en el seno de la empresa como aquellos que vengan
dados del exterior

Organizacion de personal: consiste en determinar la estructura del personal dependiendo del modelo
de organizacion empresarial elegida.

Sistemas de comunicacion interna: mediante esta funcion se elaboran los medios para que la
transmision de informacion sea fluida y llegue oportunamente, para lo cual debera disefiar los
canales de comunicacion éptimos.

Relaciones laborales: Normalmente esta funcion se desarrolla con los representantes de los
trabajadores, motivada por cuestiones tales como contrataciones, politica salarial, negociaciones
colectivas, y pueden afectar al &mbito exclusivo de la empresa a un ambito superior. Algunas
empresas incluyen dentro de esta funcién la accién social que lleva a cabo la empresa con sus
empleados.

Planificacion de recursos humanos: En esta funcidn se incluyen tareas variadas tales como prevision
de las necesidades del personal en un plazo medio o alargado, ordenacion de los puestos de trabajo,
segun esta organizacion, analizar los planes de carrera, sistemas retributivos, organizacion.

Control de gestion: El departamento de recursos humanos necesita analizar los resultados de su
funcién para poder subsanar los fallos. Esto requiere un sistema de informacion que permita recoger
datos fiables para posteriormente plasmarlos en estudios.

10



2.3 Caracteristicas de recursos humanos

De acuerdo con Chiavenato, |, Administracion de Recursos Humanos, podemos observar al personal
humano de una organizacion como personas 0 COMo recursos.

Personalidad e individuwalidad, B
Tratamiento

personal e
individualizado

Carma aspiraciones, valores, actitu
pErsonas des, motivacidn y objetivos

personales

Personas

Habilidades, capacidades, Tratamiento
experiencias, destrezas y cono estandar, igual y
cimientos necesarios eeneralizado

L Corma —
recursos

Figura 8: Personas como personas y personas como recursos. Fuente: Chiavenato, I, 2011

Al poder manejar al talento humano como recurso, podemos facilitar su administracion y
automatizacion de procesos especificos, sin perder de vista el enfoque de las caracteristicas del
talento humano como personas.

2.4 Herramienta de Six Sigma

Six Sigma es una metodologia que, segin Novoa, V, Aplicacién De Filosofias De Gestion
Empresarial: Lean, Six Sigma y Business Process Management (BPM), surge tras la busqueda de la
excelencia organizativa, que tiene como base el desarrollo y la actualizacion de la gestion dentro de
los procesos, buscando eficiencia, competitividad y la disminucion de costos.

En el desarrollo de la tesina, abordé la metodologia DMAIC en Six Sigma, que, por sus siglas en
inglés, consiste en definir el problema, utilizando métricas para medir y poder analizar a la
perfeccion la situacion, permitiendo descubrir la causa raiz, para de esta forma abordar una mejora,
que serd medible. Esto permitira controlarlo, para mantener la mejora y que el proceso se mantenga
optimo y sin errores. DMAIC es una metodologia muy parecida al método cientifico, siguiendo una
estructura que comienza con: planteamiento del problema, hipdtesis, recoleccion de datos,
resultados y conclusiones.

La primera herramienta que usé fue el mapeo de procesos, que permite la visualizacion de varios
aspectos del proceso, incluyendo retrasos, decisiones, métricas y retrabajos, asi como bucles de
decisiones y todas las areas/personas involucradas. Se construye utilizando simbolos estandar para
representar todos los aspectos del proceso, y como se relacionan entre ellos con flechas que indican
el flujo.

Otra herramienta que desarrollé para el analisis del proceso es el Value Stream Map (VSM), o0 mapeo
de la cadena de valor, que segin Nash, Poling, Mapping the Total Value Stream, esta técnica permite
a los stakeholders o partes interesadas, de una organizacion, visualizar y entender el proceso; ademas
permite reconocer el valor, diferenciarlo del desperdicio y crear un plan de accion para eliminarlo
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dentro del proceso. el VSM me permitié determinar el tiempo de proceso o Takt Time, logrando
analizar el tiempo total del proceso y que actividades eran las que lo retrasaban.

Seleccioné CTQ’s (indicadores de desempefio) que me permitieron medir el desarrollo del proceso,
y la calidad de este, siendo estos:

e Porcentaje de nuevos empleados que inician sus actividades laborales sin las herramientas
de trabajo necesarias. (CTQ del proceso = 31% de nuevos empleados inician sus actividades
laborales sin las herramientas de trabajo)

e Monto semanal de recursos financieros desperdiciados debido a la falta de herramientas de
trabajo. (CTQ del proceso = promedio semanal de MXN$6,566.75, anualizado resultaria en
MXN$341,471 anual)

El porcentaje de nuevos empleados que inician sus actividades laborales sin herramientas de trabajo
me pareci6 relevante como el primer indicador de desempefio ya que, es precisamente lo que se
busca mejorar. Si existe un porcentaje, significa que el proceso no es éptimo. Como segundo CTQ
decidi seleccionar el dinero; ya que, para poder implementar un nuevo proceso en una compafiia
debe representar una ganancia, o bien, un ahorro en términos de recursos.

Existen distintas herramientas que se pueden utilizar en la metodologia DMAIC, a continuacion,
enlisto las herramientas que para este trabajo abordé:

Fase de metodologia Herramientas
DMAIC
Definir (D) Mapeo de proceso, diagrama de influencia, CTQ’s (indicadores de
desempefio)
Medir (M) Recoleccion de datos.
Analizar (A) Value Stream Map, grafico de control estadistico de proceso,

herramienta de 5 porqués, diagrama causa-efecto o analisis de causa
raiz, simulacion de proceso actual con software Flex Sim.

Mejorar (I) Lluvia de ideas, disefio de optimizacion a través de la automatizacion,
mapeo nuevo proceso, Value Stream Map de proceso mejorado,
simulacion de proceso mejorado con software FlexSim.

Controlar (C) Anadlisis de Modo y Efecto de Falla, auditorias y encuestas de
satisfaccion.

Tabla 1: Herramientas utilizadas a cada fase de DMAIC
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2.4.1 Six Sigma en recursos humanos

De acuerdo con Wiley, J, Simulation-based lean six-sigma and design for six-sigma, Six-sigma ha
tenido un exito innegable en distintas industrias, debido a que combina el poder de equipos y
procesos; es una disciplina o metodologia para mejorar la calidad en todos los aspectos de una
compafiia. teniendo como meta, centrar el proceso, y reducir las variaciones.

El tema central de Six-Sigma se basa en que la calidad de productos y servicios puede mejorar
notablemente a través de entender la relacion entre las entradas de un producto o proceso y las
métricas que definen los niveles de calidad. Entendiendo que la calidad Unicamente puede ser
definida por el cliente, quien recibira los beneficios de las salidas de dicho producto y/o servicio.

Al conocer lo que Six-Sigma es, lo que busca y a quién va dirigido, podemos verlo como un modelo
Optimo para adoptar en el proceso de solicitud de herramientas de trabajo que se busca mejorar en
esta area de recursos humanos.

En recursos humanos se ha visto aplicada la metodologia de Six-Sigma en un proyecto desarrollado
por Marcos, E; Trancon, V; Lozano, E, para la mejora del proceso de atencion de requerimientos de
personal bajo la metodologia Lean Six Sigma, fue desarrollado entre los afios 2003 y 2005 en Atento
Per(, para impulsar la mejora sustantiva de un proceso clave para la compafiia, en la medida que los
servicios que se facturaban a los clientes contratantes dependian del ingreso a tiempo de las personas
a los diferentes servicios de atencion al cliente / usuario.

Este proyecto desarrollado en Per es un ejemplo satisfactorio de la aplicacion de Six Sigma dentro
del area de recursos humanos. En el desarrollo de este, se pasaron por las 5 etapas de la metodologia
DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar) y, con el apoyo del equipo de las areas que
estuvieron involucradas (Recursos Humanos y area de Calidad), se encontraron problemas en el
proceso y se logré disefiar una solucién que elevo la capacidad de produccion del Area de Seleccion
de 364 personas por mes, a 826 personas por mes. Gracias a este proyecto se confirmé que la
metodologia Lean Six Sigma para mejora de procesos es eficaz para alcanzar resultados,
enfocandose en la solucion de causas raiz para un area como recursos humanos.
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Capitulo 3 parte 1- Descripcion del problema

Octubre MNoviembre Diciembre Enero  Febrero  Marzo Abril Mayo
202 1 2021 2 2022 20;

Actividad Semana 1|2 (3|1 |2 |3|da[1|2|3|a|1|2|3|a|1|2|3|4|1|2|3|a]1|2|3|a|1|2|3]|a]1|2|3|4]1|2|3]4

embre
Agosto 2021 S0

Conocimiento general de actividades en
drea de recursos humanos
Capacitacion en actividades de L&D
Conocimiento de procesos en recursos

humanos: ;
Conocimiento proceso pre onboarding

LatAm

Conocimiento proceso onboarding LatAm
Conocimiento proceso post onboarding
LatAm

Apoyo actividades de L&D (Resolucidn de
tickets temas relacionados a RH)
Conocamiento procesos de Onboarding
Brasil

Realizacion de segundo paso solicitud de
herramientas de trabajo

Documentacidn de proceso de solicitud de
hemmientas

Analisis de proceso

Ideas de mejora de proceso

Realizacidn de propuesta de mejora

Pre onboarding LatAm [
Onboarding LatAm

Rl NGEGES) Post onboarding LatAm y Brasil
HERTENESN Comunicacion con managers de Brasil
(Recepcion de informacion, realizacion de
imagen para manager)

Figura 9: Diagrama de Gantt con las actividades realizadas, incluyendo actividades frecuentes durante las practicas
profesionales.

Etapa 1

Segln Hinojosa, M, Diagrama de Gantt, dicho grafico permite identificar la actividad en que se
estara utilizando cada uno de los recursos y la duracion de esa utilizacion, de tal modo que puedan
evitarse periodos ociosos innecesarios y se dé también al administrador una vision completa de la
utilizacion de los recursos que se encuentran bajo su supervision.

Observando el diagrama de Gantt, es sencillo notar que existen maltiples actividades repetitivas, se
destacan las actividades frecuentes y destaca que la comunicacidn con gerentes es una actividad
recurrente, que puede optimizarse.

3.1.1. Mapeo del proceso actual

Haciendo uso de la primera herramienta de Six-Sigma, realicé un analisis del proceso actual de
solicitud de herramientas de trabajo para la region de Brasil, desde que el candidato ha pasado los
filtros necesarios para su contratacion, y se necesita recabar su informacion personal, hasta que dicha
informacidn se comparte con el equipo de sistemas para la creacion de su cuenta y asignacion de
computadora y/o celular. Dicho analisis lo realizo con el objetivo de ubicar triangulaciones y cuellos
de botella, lo que desenlaza en que los empleados no reciben sus herramientas de trabajo en tiempo,
por lo tanto, comienzan sus actividades con retraso, perdiendo recursos y productividad para la
empresa.

Realicé un mapeo del proceso actual de solicitud de herramientas de trabajo para el area de recursos
humanos de la organizacién en Brasil.
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Esto, facilita un correcto entendimiento del proceso, a través de una representacion grafica del flujo
de los procesos, las areas involucradas y su participacion en el mismo.

Manda a equipo de
nomina informacion
necesaria en el formato de
registro (Excel)

Reclutadores

h 4
Solicita a empleados Junta manualmente Envia formato de
Némina informacion personal en informacion de empleado y de | registro (Excel) a equipo
formato de registro (Excel) reclutadores en un solo de recursos humanos
formato de registro (Excel) (Incluyendo al HUB)
-

Y
Llena formato de registro
Nuevo y regresa para equipo de
empleado némina, incluyendo
documentos personales i
Crea manualmente imagen
con informacion extraida de
formato de registro (Excel)
para que el gerente solicite
equipo.

Envia imagen mas

instrucciones en
RH (HUB) formato PDF para
gerente

L
Genera ticket para equipo de
servicios técnicos (se

Gerente . . ..

requiere enviar con minimo

10 dias de anticipo)
L 10 dias maximo

Reciben solicitud de creacion Si el proceso fue realizado
Servicios de correo y asignacion de ‘m . correctamente, el empleado
EafhaE herramientas de trabajo por 'U ! debera recibir sus herramientas

parte del gerente de trabajo en tiempo.

Figura 10: Mapeo del proceso actual, con la participacion de 6 areas/personas, triangulacion y pasos innecesarios.

En el proceso de solicitud de herramientas de trabajo para Brasil, se destaca que es largo,
mayormente manual y con triangulacion de informacion. Comenzando con reclutadores y pasando

por varias areas antes de llegar con el equipo de Servicios Técnicos.

3.1.2. Diagrama de influencia
Segun Esseiva F, Diagramas de influencia, una herramienta para comprender la incertidumbre y

tomar decisiones, el diagrama de influencia es una herramienta que permite considerar todas las
variables clave antes de tomar decisiones y entender como se impactan unas a otras y al resultado
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final esperado, por lo tanto, es Gtil para comprender a profundidad la interaccion del proceso, en el
gue muchas areas y pasos estan involucrados.

Iniclo de trabajador

Pago a Entrega de
empleado Contratacion Reclutadores equipo y
herramientas

A !
Servicios

técnicos

l

Gerente

|

Recursos
humanos

!

Némina

L

Nuevo empleado

Entrega de papeles Firma de contrato

Figura 11: Diagrama de influencia del proceso actual, con la interrelacién de las distintas areas y la dependencia de
actividades.

3.1.3. Indicadores de desempefio 0 CTQ’s

Segun Garcia, P, Sistema de Indicadores de Calidad I, los indicadores de desempefio 0 CTQ’s, son
pardmetros utilizados para medir el nivel de cumplimiento de una actividad o un evento.

Existen indicadores estratégicos, de servicio, de proyecto y de calidad, de acuerdo con sus
caracteristicas, los indicadores que utilicé son indicadores de calidad.

Los indicadores de calidad miden si las acciones mas relevantes que realiza la organizacion
contribuyen al logro de los resultados, en este caso se busca que el 100% de los nuevos colaboradores
que ingresen a la empresa tengan sus herramientas de trabajo, siendo este el objetivo estratégico.

La cantidad de empleados que ingresa varia mes con mes, recordando que se tuvo un maximo de
contrataciones en diciembre de 2021 y enero 2022, que super6 los recursos disponibles, consideré
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los empleados que ingresaron en dichos meses para obtener una muestra en porcentaje, resultando
en un 31% de empleados que comienzan sus actividades en la empresa, el dia sefialado en su carta
oferta, sin herramientas de trabajo completas.

B Herramientas de trabajo
entregadas en tiempo

m Herramientas de trabaja
entregadas con retraso (una
semana en promedio)

Figura 12: Considerando el nimero total de ingresos en los meses de diciembre 2021 y enero 2022, un 31% de los
nuevos empleados reciben sus herramientas de trabajo con un atraso de una semana, en promedio.

Para una empresa multinacional, un atraso de dicha magnitud representa un desperdicio de recursos
materiales y recursos humanos, asi como el impedimento de aumentar la productividad del area en
la que se incorporara el nuevo empleado.

Para poder comprender las consecuencias que dichos atrasos representan para la organizacion,
analicé el efecto en términos de dinero que esto representa.

Utilicé la muestra de empleados con la que determiné que el 31% de nuevos empleados presentan
retraso de una semana en la entrega de sus herramientas de trabajo, analicé los salarios mensuales
expresados en reales brasilefios, con su respectiva conversion a pesos mexicanos, utilizando una tasa
de 1 real brasilefio = 3.97 pesos mexicanos. Fuente: Google Finance, 2022.
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Pesos (MX) Salario Mensual en Reales Nombre de Posiciones en Brasil

$30,489.60 R$ 7,680.00 Analista Marketing Pos Vendas Sr
$ 26,996.00 R$ 6,800.00 Analista Marketing PI

$ 23,026.00 R$ 5,800.00 Técnico Seguranca Trabalho PI
$18,420.80 R$ 4,640.00 Analista Controladoria Jr
$30,489.60 R$ 7,680.00 Analista Frota Sr

$ 25,805.00 R$ 6,500.00 Analista Marketing PI

$ 39,490.86 R$ 9,947.32 Comprador Sr

$ 23,820.00 R$ 6,000.00 Analista de Homologacao Sr
$17,865.00 R$ 4,500.00 Comprador Jr

$ 26,266.98 RS 6,616.37 Promedio de Salario Mensual

Tabla 2: Posicion y salario de empleados que han presentado un atraso en entrega de herramientas de trabajo de una
semana, indicado el nombre original de la posicién en Brasil, asi como salario mensual original en reales brasilefios,
en el lado izquierdo la conversion a su equivalente en pesos mexicanos. Destacado salario mensual promedio de la

muestra.
Pesos (MX) Salario Semanal en Reales
$ 7,622.40 R$ 1,920.00
$ 6,749.00 R$ 1,700.00
$ 5,756.50 R$ 1,450.00
$ 4,605.20 R$ 1,160.00
$7,622.40 R$ 1,920.00
$ 6,451.25 R$ 1,625.00
$9,872.72 R$ 2,486.83
$ 5,955.00 R$ 1,500.00
$ 4,466.25 R$ 1,125.00
$ 6,566.75 R$ 1,654.09 Promedio de Salario Semanal

Tabla 3: Teniendo el salario mensual, obtuve el salario semanal, de igual forma expresado en reales brasilefios y su
equivalente en pesos mexicanos, obteniendo un promedio de MXN$6,566.75 pagados a la semana, para una muestra
de 9 empleados que presentaron atraso de una semana en la entrega de sus herramientas de trabajo.

Analizando el promedio de salario mensual, conclui que en promedio MXN$6,566.75 semanalmente
son pagados a empleados que, durante su primera semana de actividades, no pueden trabajar, debido
a que no cuentan con sus herramientas de trabajo completas. Esto se traduce a un desperdicio anual
de recursos financieros de hasta MXN$341,471, exhibiendo la preocupante realidad del proceso
actual.
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3.1.4. Recoleccién de datos

Fuente (Llegada nuevos empleados)

1 cada 40 horas

Separador (Reclutadores)

Minimo: 24
Maximo: 96
Mas probable: 72

Procesador 1 (Némina) 1

Minimo: 24
Maximo: 48
Mas probable: 36

Minimo: 48
Maéaximo: 120
Mas probable: 96

Procesador 2 (Nuevo empleado)

Minimo: 12
Méximo: 72
Mas probable: 24

Procesador 3 (Recursos humanos)

Minimo: 6
Mas probable: 24
Méximo: 72

Procesador 4 (Gerente)

Minimo: 24
Méximo: 96
Mas probable: 72

Procesador 5 (Solicitud y asignacion de
equipo)

Minimo: 24
Maéximo: 240
Més probable: 120

Procesador 6 (Entrega de equipo y
herramental)

Minimo: 24
Maximo: 72
Mas probable: 48

Procesador 7 (Contratacion simultanea)

Minimo: 120
Maéximo: 360
Mas probable: 264

Tabla 4: Recoleccidn de datos del proceso, dividiendo por procesadores las actividades realizadas en cada paso del
proceso “Solicitud de herramientas de trabajo”, expresados los tiempos minimo, maximo y mds probable en horas.

Reclutadores

Manda a equipo de
némina informacién
necesaria en el formato de Procesador 1

registro (Excel)

Procesador 2

- v . =
solicita a empleados Junta manualmente Envia formato de
Nomina informacién personal en informacién de empleado y de registro (Excel) a equipo
formato de registro (Excel) reclutadores en un solo de recursos humanos
—'— __formato de registro (Excel) (Incluyendo al HUB)
Llena formato de registro
Nuevo y regresa para equipo de
empleado noémina, incluyendo
doc I Procesador 4
A Vi Crea manualmente imagen
Procesador 3 inmum:nes S con informacién extraida de
formato de regi |
RH (HUB) formato PDF para | [pEmonaraesT (E‘.c.e )
| para que el gerente solicite
gerente ] bt
Genera ticket para equipo de
TViCi ni
Garents servicios técnicos (se

requiere enviar con minimo Procesador 5
10 dias de anticipo)
T Procesador 7

s

10 dias maximo

I3
P d Reciben solicitud de creacién
Servicios rocesadon de correo y asignacion de ( )
técnicos 6 herramientas de trabajo por
parte del gerente

Figura 13: Mapeo del proceso dividido en procesadores.
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Continuando con la metodologia DMAIC, para la fase de medir (M), expreso en la tabla 2 los
tiempos que cada area toma para realizar las actividades que componen el proceso de solicitud de
herramientas. Siendo un proceso cambiante y que depende de la cantidad de carga que cada area
tenga, los tiempos son variables. Tomando muestras representativas obtuve los tiempos minimos
(total de tiempo minimo del proceso: 306 horas=12 dias), maximos (total de tiempo méximo del
proceso: 1176 horas=49 dias), y en mi experiencia siendo parte del proceso, los tiempos més
probables (total de tiempo més probable del proceso: 756 horas=31.5 dias).

3.1.5. Anélisis

[ PT | 23 |
WT | 240

Figura 14: Value Stream Map del proceso de solicitud de herramientas de trabajo.

Continuando con metodologia DMAIC, para el anélisis (A), con el VSM, analicé de una forma mas
gréfica las entradas de informacion para el proceso, mediante correo electrénico o de forma virtual.
También, se destacan los pasos que requieren mas tiempo en el proceso, ralentizandolo.

El VValue Stream Map ayuda a poder analizar el tiempo del proceso (PT), siendo este el tiempo que
toma realizar cada actividad, el tiempo de trabajo (WT), siendo este el tiempo real (contando tiempos
perdidos) que toma cada actividad. Obteniendo el Tak Time (TT), que es el tiempo que deberia
tomar el proceso para cumplir con las necesidades del cliente, destaca la diferencia del tiempo que
deberia y que realmente toma hacer el proceso, con dichos datos me fue posible identificar la
oportunidad de mejora. Los tiempos del proceso actuales, reflejan una eficiencia del proceso actual
baja.
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Gréfico 1: Gréfico de Correlacion del proceso de solicitud de herramientas de trabajo, en donde LCS = Limite de
Control Superior, LCI = Limite de Control Inferior, LC = Linea Central, y = ecuacion de la linea de tendencia y R?=
coeficiente de determinacion.

La tendencia general que podemos observar en el grafico de control estadistico indica una relacion
positiva entre el nimero de muestras y el de defectos. Por otro lado, el valor del coeficiente de
determinacion R?de 0.2585 indica que solo el 25.85% de la variabilidad en el nimero de defectos
se puede explicar por el nUmero de muestras, es decir que, conforme las muestras aumentan, no
significa que necesariamente los defectos lo hacen también, por lo que es necesario considerar otros
factores y evaluar otras posibilidades para poder identificar las causas de los defectos.

Para este control estadistico, tomé un total de 30 muestras, en las que consideraba los nimeros
méaximos de empleados que entran mensualmente, hasta un minimo de contrataciones.

Los puntos azules visibles en la grafica representan los defectos, es decir los empleados que
recibieron sus herramientas de trabajo con retraso. Gracias al grafico de control podemos notar que
los defectos se encuentran casi en su totalidad por debajo del Limite de Control Superior (linea cafe)
y por encima del Limite de Control Inferior (linea azul), lo que indica que el proceso esta en su
mayoria controlado. Pero, también es visible el pico de defectos que rebasa el Limite de Control
Superior, sefialado con un circulo rojo entre las muestras 14 y 16, provocado por la reactivacion de
actividades luego de la pandemia por COVID-19, en donde aumentaron los ingresos y, por
consiguiente, los retraso en la entrega de herramientas de trabajo.
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A pesar de que, la grafica muestra un proceso en su mayoria controlado, el aumento de defectos
alrededor de las muestras 14-16 demuestra que el proceso actual aumenta el nimero de fallas cuando
se incrementan las contrataciones. Ademas, se presentan fallos antes del aumento de las
contrataciones y permanecen presentes después del incremento de nuevo personal. Mejorar el
proceso de tal forma que se disminuyan los retrasos en las entregas de herramientas de trabajo
generara un proceso mas estable con menos retrasos en las entregas de herramientas de trabajo.

Empleados comienzan
actividades sin
herramientas de trabajo

|

Mo sz generz la Interaccion de Comunicacion
solicitud a tlempo muchas areas falla

Informacion no es

;Por que? brindada a tiermpo Proceso largo Se utiliza correo
electrdnico
Medio de Mo se tiene otra
;Por qué? comunicacion Demasiados pasos 1 ,
iPor gque? Existe triangulacion Na e: eficients Proceso no ha
cambiado
. Muchas areas . - Mucha interaccion
;Par que? inval d Pasos innecesarios
involucradas hurmana
Causa raiz Proceso muy Proceso p o
- roceso ineficiente
manual desactualizado

Figura 15: Herramienta de 5 Por qués para identificar causa raiz del problema

El Value Stream Map me ayudé a confirmar que el proceso es ineficiente y tiene potencial para ser
mejorado. Por otro lado, la gréafica del control estadistico me permitio analizar los defectos del
proceso y a determinar que, existen diferentes factores que generan los atrasos en las entregas de
herramientas de trabajo, es por eso que, usar la herramienta de 5 porqués, me facilité encontrar la
causa raiz, pudiendo identificar el problema del proceso, siendo este muy manual, ineficiente y
desactualizado.
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Desmotivacién

( Improductividad )
( Método ) Hombre

Errores en las imagenes para gerentes Colaboradoresdetenidos enisn

Proceso muy manua Confusiones con fechas de entradas primer semana de trabajo Nuevos colaboradore
desmotivados al inicio

Muchas contrataciones Atraso en la entrega de formatos de registr:

de sus actividades

Pasos largos e innecesarios Empleados

reciben Pérdida de
recursos para

Triangulacion de informacion genera confusion

Muchas areas/personas involucradas

Si un paso falla/se atrasa no se logra objetivo Hoja de Excel no es amigable con el usuario heramientas

Salarios de la empresa
una semana

Diferencia horaria entre México v Brasil Transcribir informacion manualmente es con retraso,
= o 4 tardado e ineficiente

genera atrasos Actividades innecesaria pagados en vano

Muchas variables involucradas Herramientas desactualizadas para managers
El correo electronico es una herramients,

ineficiente
Maquina

Equipo de RH con sobre No aprovechamiento

carga de trabajo del personal
innecesarios

Figura 16: Andlisis a través del diagrama causa-efecto o “Ishikawa”, las causas que estan generando el problema:
“Empleados reciben herramientas de trabajo con retraso”, el problema generando efectos indeseados, provocando
“Peérdida de recursos para la empresa”

Con ayuda del diagrama de Ishikawa, identifiqué que mudltiples elementos involucrados en el
proceso estan fallando, desde el medio, el método, las herramientas utilizadas y ademas, se presentan
multiples errores humanos que generan el problema, ocasionando pérdidas de recursos para la
empresa, asi como otros factores que impactan negativamente a la empresa.
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3.1.6 Simulacion del proceso actual utilizando Flex Sim

Segln Cao R, Introduccion a la Simulacion y la Teoria de Colas, la simulacion es la técnica que
consiste en realizar experimentos de muestreo sobre el modelo de un sistema. Un modelo no es mas
que un conjunto de variables junto con ecuaciones matematicas que las relacionan y restricciones
sobre dichas variables.

Asi que, usando los tiempos recabados que fueron divididos por procesadores (Tabla 2) y el mapeo
de proceso se simuld el proceso actual, con ayuda del software Flex Sim.

- = font
Espeu/pim inicio d{ contratacién /,./
./ . i e \
Sourcel . -\ ' ‘ { =
\  Queuet 5 Queue2 ar
Reclutadores \ Nomina l Nuevo empleado
1 !

\

\ Queue3

Recursos humanos

i

i

Escribe si es bueno o malo

Queue10
Queuell

Contratacion

Figura 17: Simulacion del proceso actual de solicitud de herramientas de trabajo, representando con los cuadrados
grises y leyenda “Queue” 10s tiempos de espera del proceso; Diferencia entre el tiempo de proceso (PT) y el tiempo
de trabajo (WT)

Los resultados que obtuve de la simulacién se presentan a continuacion en la tabla 3, obteniéndose
resultados que reflejan adecuadamente la realidad del proceso actual de entrega de herramientas de
trabajo.

Para poder analizar resultados, tanto en la simulacién de proceso actual y de mejora, la salida de
simulacion arrojo si el proceso fue “bueno” o “malo”, entendiéndose por “malo” que no se han
cumplido los tiempos requeridos para una exitosa entrega de herramientas de trabajo, provocando
gue el nuevo empleado empiece sus actividades sin sus herramientas de trabajo para poder laborar.
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ID Entrega de equipo | Contratacion Bueno o malo
1 33521.33 19100.92
2 39452.18 30810.09
3 46944.92 48396.80 Bueno

4 61943.67 68293.88 Bueno

5 76323.00 89121.91 Bueno

6 83217.29 107182.22 Bueno

7 96730.49 122335.75 Bueno

8 110699.22 0 -

9 119520.51 0 |

Tabla 5: Resultados de la simulacion del proceso actual, obteniendo retrasos en la entrega, los tiempos de
contratacién y de entrega de equipo se expresan respectivamente en segundos.

Realicé 7 pruebas de simulacién, obteniendo que, de cada 7 nuevos ingresos 2 reciben sus
herramientas de trabajo con retraso, significando que un 28% de los nuevos empleados recibiran sus
herramientas de trabajo con retraso. Recordando que, de los datos recabados en los CTQ’s, de datos
reales en las entregas de herramientas de trabajo para los meses de diciembre 2021 y enero 2022,
determiné que el 31% de los nuevos empleados recibieron sus herramientas de trabajo con retraso.

Al obtener una diferencia en la simulacion de un 3%, se confirma que, el modelo que desarrollé
representa genuinamente el proceso real.

Capitulo 3 parte 2- Mejora del proceso
3.2.1. Mejora

Con las primeras tres fases de la metodologia DMAIC, logré entender el proceso y todas las areas
involucradas, el tiempo que toma cada paso y cémo podria mejorarse, ademas de identificar el
problema y su causa raiz: Los empleados no reciben a tiempo sus herramientas de trabajo porque es
un proceso desactualizado, ineficiente y muy manual. Por lo tanto, la solucién debe estar en
encontrar un cambio en el proceso actual.
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soporte tecnico

Seguir el estatus de la solicitud

Figura 18: Herramienta de lluvia de ideas con distintas soluciones posibles al problema abordado.

Utilicé la herramienta de lluvia de ideas con mdultiples soluciones posibles, desde la reduccion de
areas involucradas, hasta cambio en el formato de comunicacion, conclui que la mejor alternativa
es automatizar el proceso; buscando eliminar triangulaciones, pasos innecesarios, areas involucradas
y disminuyendo al minimo la presencia de errores humanos, para de esta forma obtener un proceso
fluido y sin cuellos de botella.

3.2.2. Automatizacion

Segun Ponsa, P, Automatizacion de procesos mediante la guia GEMMA, define la automética como
el conjunto de métodos y procedimientos para la substitucién del operario en tareas fisicas y
mentales previamente programadas. De esta definicion original se desprende la definicion de la
automatizacion como la aplicacion de la automaética al control de procesos industriales.

Continuando en la etapa de mejora (M), pretendo automatizar un proceso y segun Ponsa, P,
Automatizacién de procesos mediante la guia GEMMA, por proceso 6ptimo para ser automatizado,
se entiende aquella parte del sistema en que, a partir de la entrada de material, energia e informacion,
se genera una transformacion sujeta a perturbaciones del entorno, que da lugar a la salida de material
en forma de producto.

Como se observa en la figura 19, en el proceso actual las entradas son informacion y datos, entradas
que se transforman dentro del proceso de solicitud de herramientas de trabajo, que como ya abordé
anteriormente, esta sujeto a multiples perturbaciones del entorno (triangulacién de informacion,
comunicacion ineficiente, maltiples areas involucradas, entre otras) y que posterior se obtiene la
salida de material, la entrega de herramientas de trabajo del colaborador.
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Figura 19: Diagrama SIPOC del proceso de solicitud de herramientas de trabajo destacando los puntos clave.

Segun Parkash y Kaushik (2011), recuperado de: Aplicacion de la herramienta SIPOC a la cadena
de suministro interna, expresan que SIPOC significa las siglas en inglés de: Supplier-Inputs-
Process-Out-puts-Customers; es la representacion gréafica de un proceso de gestion que permite
entender e identificar los elementos importantes en un proceso. La metodologia se usa para la mejora
de procesos y se basa en la representacion esquematica de elementos claves de un proceso. La
herramienta sirve para analizar el proceso de una manera amplia, reconociendo los respectivos
proveedores, todas las entradas y salidas del proceso y la vinculacion de los clientes con cada paso
del proceso.

Con ayuda del SIPOC pude concluir que es un proceso 6ptimo para ser optimizado, ya que cuenta
con:

- Entradas: Informacion en un formato del software Excel, brindada por reclutadores, equipo
de ndmina y el nuevo empleado. Estos personajes serian los proveedores.

- Proceso: "Solicitud de herramientas de trabajo™ que transforma las entradas.

- Salidas: La entrega de herramientas de trabajo y el inicio de actividades, para el nuevo
empleado y su manager, quienes serian los clientes del proceso.
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3.2.3. Software de automatizacion

Al ser un proceso virtual, en donde las entradas se obtienen a través de formatos elaborados en el
software excel, y el proceso mayoritariamente fluye a través de correo electronico, la mejor opcion
para automatizar, debido a sus caracteristicas es a través de un software de automatizacion.

Segun el articulo de la pagina oficial del software Asana: Software para gestion de proyectos, un
software de automatizacion consiste en crear instrucciones y procesos repetibles que reemplacen o
reduzcan la interaccion humana con los sistemas. El software de automatizacion funciona dentro de
los limites de esas instrucciones, herramientas y marcos, para realizar las tareas con muy poca
intervencion humana, o sin ella.

El anélisis del proceso de solicitud de herramientas arroja la gran cantidad de interaccion humana y
pasos repetitivos que lo componen, por lo que lo busqué disminuir la interaccién humana lo mayor
posible y automatizar dichos pasos repetitivos.

En el mercado existen multiples opciones de software de automatizacion, ya que los procesos
actuales requieren modernizarse y optimizarse. Tras un analisis de la amplia gama de posibilidades,
compareé las principales cuatro opciones.

Il

asanda monday...

Ayuda a planear proyectos a corto,

Mejora la comunicacién entre .
mediano y largo plazo

multiples areas
Muestra prioridad en las tareas y

Brinda objetivos claros avance de ellas

Permite colaboracion con multiples

Permite monitorear tareas Areas

Principalmente enfocada en No tiene suficientes
gestion de proyectos herramientas de automatizacion
CD pipefy Y B smartsheet

Permite trabajar con clientes, A acién d
utomatizacion de procesos
empleados y proveedores P
Permite colaboracidn interna entre

Optimiza el flujo de trabajo i
areas

Integra operaciones
g P Muestra avance de tareasy
Disefiada para pequenas o prioridad

medianas empresas Optimiza comunicacion

Figura 20: Analisis de las principales caracteristicas de las cuatro mejores opciones de software de automatizacion
en el mercado, destacado en rojo la desventaja del software y razén por la cual no se selecciona dicha opcion.
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El analisis de las opciones en el mercado que realicé arroja las cuatro mejores opciones de acuerdo
con las caracteristicas de nuestro proceso. Concluyo que, el software “Smartsheet” es la mejor opcién
para automatizar nuestro proceso de solicitud de herramientas de trabajo.

3.2.4. Disefio de optimizacion

Smartsheet es una empresa que fue fundada en 2005, que hoy en dia cuenta con méas de 2,600
empleados y presencia en mas de 190 paises, teniendo por mision capacitar a cualquier persona para
impulsar un cambio significativo, para ellos mismos, sus negocios e incluso para el mundo.

Dicho software cuenta con tres tipos de licencias: Empresa, negocios y premier, dependiendo de las
necesidades del negocio y de sus colaboradores, teniendo en cuenta que se busca automatizar un
proceso en especifico, en una area especifica (proceso de solicitud de herramientas de trabajo para
el area de recursos humanos en Brasil) la mejor opcidn a elegir es la licencia de negocios, la cual
nos brindara la automatizacion del proceso y facilitara la comunicacion e interrelacion de las areas
gue son necesarias para dicho proceso: reclutadores, equipo de némina, nuevo empleado y equipo
de soporte técnico.

Desarrollé un disefio de la optimizacion del proceso en el software de automatizacion, lo programé
de tal forma que funcione con la minima interaccion humana necesaria y disminuyendo las areas
involucradas, buscando un balance entre las tareas que cada area realizaba en el proceso anterior.

Para dicho disefio, al tratarse de datos sensibles, utilicé datos ficticios de ejemplo, y a través de
imagenes explico su funcionamiento.

smartsheet
L 28 C
@ [B Vistadecuadricula v 7 Filtrar Arial ~ 10 « B 7 U § &+ A~
Data de admissdo D Nome Email RG (
@& CADASTRO [
k=) Q Reg0002 Gomez Marquez Florencia @) forencia. gomezmarquez@gmail. com  GOMFO00420MDFMRLA3  (
Reg0004
Reg0005
Q Reg0006 Perez Martinez Mariana @ mariana perez@gmail.com MAPERMDFMRLA4 F
Q Reg0007 Perez Juan @ uan@gmail com GOKAJAHA )

Figura 21: Hoja de “Smartsheet’a la cual tienen acceso los reclutadores, equipo de némina y equipo de soporte
técnico.

En la primera imagen del disefio de optimizacion, figura 21, se retrata el funcionamiento del
software. Los reclutadores podran editar la hoja de trabajo afiadiendo la informacion del empleado,
desde su fecha de admision, un namero de identificacién interno, nombre, email personal, entre otros
datos (marcado en cuadrado color rosa).
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Notificaciones

Todo Solicitudes (= ]

© Nova admissao
a few seconds ago * Smartsheet Automation

Qla, ha uma nova admiss&o, por favor faga
atribuicdo

Nova admisséo

Nova admissao

Ola, ha uma nova admissao, por favor faga atribuigao
Nome

Rosalba Gutierrez Silva

Email

rosalba.gutierrez@gmail.com

Figura 22: Aviso de Smartsheet "para equipo de némina, para continuar con el proceso.

Una vez que este dada de alta la informacion del nuevo empleado por parte de los reclutadores, se
avisara de forma automatica al equipo de némina que se tiene una nueva admisién prevista, se le
brindara los datos necesarios para contactar al nuevo empleado, y de esta forma obtener sus datos
personales necesarios para la solicitud de las herramientas de trabajo.

El equipo de nébmina compartira via correo electronico un link para el nuevo empleado, para que

este pueda brindar sus datos personales.

& app.smartsheet.com/b/form/715735f74b4

M smartsheet:

Dados pessoais- RH

Brasl M

Néo abreviar dados, precher tudos os quadros.

Figura 23: Interfaz para que el usuario brinde sus datos personales, desde nombre, teléfono y hasta nimeros de

Nome completo: *

Rosalba Gutierrez Silva

Email pessoal: *

rosalba.gutierrez@gmail.com

RG: *

123456789019
CPF
128368829248
Data de nascimento *

15/06/1977 @

Numero de telefone *

= ~ | +55 (33) 446761890

Arquivos pessoais:
i 1Djpg
| Dados pessoais.pdf

identificacion, con la posibilidad de afiadir archivos.

El nuevo empleado recibira un link por parte del equipo de némina, que lo dirigira a la interfaz que
podemos observar en la figura 23. Debera ingresar sus datos. Se puede apreciar que es una interfaz
agradable para el usuario, que disminuye la cantidad de errores y dudas al momento de llenar datos.
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[ smartsheet

Obrigado!
Vocé em breve recebera uma data e hora para pegar suas
ferramentas de trabalho

Patrocinado por B smartsheet

Figura 24: Mensaje personalizable para nuevo empleado. “Gracias! En breve recibird una fecha y horario para
recibir sus herramientas de trabajo”

Una vez que el nuevo empleado termine de llenar sus datos personales en el formulario, podra
visualizar un mensaje personalizable que sera generado automéaticamente. En este punto termina la
participacion del nuevo colaborador en el proceso.

smartsheet

Archivo Automatizacion Formularios

=] [ Vistade cuadricula v S/ Filtrar
RG CPF Numero de telefone Data de Gestor Direto Area Regido
nascime...
) uez@gmail.com GOMF000429MDFN FF 9199 29/04/00 @ Publish User Producao Brasil
ail.com MAPERMDFMRLA4 PQ202844294 +55 (33) 827389374 23/07/97 Ventas Brasil
GOKAJAHA JSJSIDIKHAA +52 474 747 7858 23/08/00
mail.com 123456789019 +55 (87) 899033430 15/06/77 RH Rio de J&
m 928384897 +55 (83) 838374757 27/04/79 Sao Jose
om 181728210 +55 (93) 882393948 29/04/85 Rio de J&
mail.com 99347943839 +55 (84) 238247787 10/09/78
@ ivan@gmail.com  Ventas Rio de Je
1 mail.com 123456789019 +55 (83) 748975945 27/04/79
I 13 | m 928384897 +55 (82) 984934989 10/09/89
n

Figura 25: Instantdneamente los datos personales del nuevo empleado se sincronizaran en la hoja de “Smartsheet”

De manera instantanea, la informacion que el nuevo colaborador brindé se podréa visualizar por las
areas con acceso a la hoja (reclutadores, equipo de némina y equipo de soporte técnico) y de igual
forma, automaticamente el software avisara al area de soporte técnico que un nuevo colaborador
esta por entrar.
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Figura 26: Hoja de "Smartsheet’, en la ¢

Y/ Filtrar
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. juan@gmail.com  Ventas Rio de Janeir Plant Controller

Q_ search
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Plant Controller

Produgao Brasil
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Operador Producao
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Ventas Brasil Operador Producao Nao «
! . 2]
RH Rio de Janeir rosalba.gutierrez@ 39
Sao Jose Dot Plant Controller rosa.ana@nissan.c

Rio de Janeir Engenheiro civil st Sim « @) mariperez@nissan 38

ual el equipo de soporte técnico puede visualizar a los nuevos empleados,

destacando con “Sim” en color verde de los colaboradores que requieren de herramientas de trabajo.

Con todos los datos necesarios sincronizados en un solo lugar, en la hoja de “Smartsheet”, el equipo
de soporte técnico puede identificar facilmente los nuevos colaboradores que requieren de

herramientas de trabajo, por lo tanto
a través de programar el software
(marcado en codigo de colores de

, determinar en dénde es necesaria su participacion, esto se logra
para indicar los cargos que necesitan herramientas de trabajo
color verde y la afirmacion Sim) y los colaboradores que se

integran a la organizacion, pero no requieren ni de computadora ni de celular (marcado en color

rojo, con la negacion Nao). Al tener

los datos actualizados de forma automatica, el equipo de soporte

técnico puede comenzar a trabajar en la solicitud de manera mucho mas rapida y eficiente.

smartsheet

Archivo  Automatizacién  Formularios 3 A
8 9 [ Vistade cuadricula v S/ Filtrar Arial ~ 10 « B 7 U &5 &+ A~
egiao Posicao XL Email corporativo Numero de Data de entrega Dias Status |
(RS computador
Fe fe

-asil Plant Controller Sim « 1591606529062 19/05/22 49 [ ]

Engenheiro civil sr Sim « @

Operador Producao Nao « @

-asil Operador Producao Nao « 3646733 30/03/22 1 @

. &

io de Janeir ‘ rosalba.gutierrez@ 392407283 13/05/22 3 &

30 Jose Dos  Plant Controller Sim « Q rosa.ana@nissan.c 3847448 13/05/22 1 ®

io de Janeir Engenheiro civil sr Sim « Q mariperez@nissan 383847438 13/05/22 1 [

10 ‘ [ ]

11 iode Janeir Plant Controller [

- =

Figura 27: Hoja de “Smartsheet”, en lac

ual el equipo de soporte técnico puede visualizar las fechas de entrega, los

dias que han pasado desde que el nuevo empleado ha sido dado de alta y conocer el estatus, todo esto en blsqueda de

un control en las entregas.
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El equipo de soporte técnico puede visualizar para cuando se requieren listas las herramientas de
trabajo, y a través de un codigo de colores que facilita la comprension de las solicitudes que siguen
pendientes y las que ya estan listas. Recordando que reclutadores, equipo de ndmina y equipo de
soporte técnico tienen acceso a dicha hoja, pudiendo conocer los estatus de avance en las solicitudes
en todo momento.

En dicha hoja, el equipo de soporte técnico afadira el correo corporativo una vez que se tenga listo,
incluyendo otros datos como numero de computador, etc. Dicha accion facilitara de igual forma el
contacto con los nuevos empleados, pudiendo consultar su correo electronico corporativo a partir
del momento en que esté activo.

Con dicha vista a la interfaz del software, es méas sencillo comprender los pasos que requeriria el
nuevo proceso, el funcionamiento del software de automatizacion y se destaca que es un proceso
con menos pasos Yy una notable disminucién en la interaccion humana.

3.2.5. Mapeo de proceso optimizado

Automatizar el proceso brindara la disminucion de interaccién humana y de pasos innecesarios,
obteniendo un proceso mucho mas sencillo y rapido.

Llena informacion
Reclutadores de nuevo

empleado en hoja
de ‘Smartsheet”

Observan
actualizacion en
hoja, mandan link
para formulario a
nuevo empleado

Nomina

En formulario,
Nuevo ingresa sus
empleado datos

personales

|

Simultdneamente,

pueden ver
i o Entrega de
CEmiTs actualizaciones de m 6
téchicos . L . herramientas de
informacién y quién v . .
. B trabajo en tiempao
necesita herramientas

de trabajo

Méaximo de 10 dias

Figura 28: Mapeo del nuevo proceso automatizado, con la interaccion de cuatro areas/personas, intervencion
humana al minimo necesario y con pasos que Unicamente son necesarios para la entrega de herramientas de trabajo.
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Figura 29: Value Stream Map del proceso optimizado

Con el nuevo Value Stream Map, y el mapeo de proceso, se puede notar la disminucion de pasos y
de areas involucradas, contando Unicamente con las areas/personas estrictamente necesarias para el
desarrollo del proceso. La interaccion de menos areas y la disminucion notable del tiempo de
trabajo (WT) demuestra la mejoria aparente del proceso, obteniendo un proceso mas eficiente que
busca brindar una oportuna entrega de herramientas.
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3.2.6. Simulacion del proceso mejorado con Flex Sim

Para poder realizar la simulacion del proceso mejorado propuesto con el uso del software Smartsheet
se presenta a continuacion en la tabla 4 supuestos del tiempo que tomaria realizar las actividades,
mismos que obtuve realizando pruebas con Smartsheet y considerando condiciones normales.
También, tomando en cuenta tiempos reales del proceso.

Fuente (Llegada nuevos empleados) 1 cada 40 horas
Separador (Reclutadores) Minimo: 8
Maximo: 36

Mas probable: 24

Procesador 1 (Némina) Minimo: 6
Maximo: 36
Mas probable: 24
Procesador 2 (Nuevo empleado) Minimo: 5
Maximo: 48

Mas probable: 24

Procesador 3 (Servicios técnicos) Minimo: 24
Maximo: 240
Mas probable: 120

Procesador 4 (Entrega de equipo y Minimo: 24
herramental) Mas probable: 48
Maximo: 72
Procesador 7 (Contratacion simultanea) Minimo: 120
Maximo: 360

Mas probable: 264

Tabla 6: Supuestos de tiempo mas probable, minimo y méximo del proceso mejorado de solicitud de herramientas de
trabajo. Expresado en horas. Considerando que entra un nuevo empleado cada 40 horas.
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Figura 30: Simulacién del proceso mejorado.

Se establece entonces que las personas/areas indispensables en el proceso de entrega de herramientas
de trabajo a los nuevos empleados serdn: Reclutadores, que brindaran la informacién de nuevos
empleados (tomando para la simulacion que entra un empleado cada 40 horas), némina, quienes
seran el conecte entre la empresa y nuevo empleado, compartiéndoles el link para completar
informacion. Nuevo empleado, que deberd contestar la informacién solicitada (figura 23). Y
servicios técnicos, que, tan pronto como el nuevo empleado complete informacion, esta area podra
tener acceso a dicha informacion y comenzar a trabajar en el proceso de entrega.

Se han eliminado pasos innecesarios y los tiempos de espera entre actividades ha disminuido
notablemente. Simular los escenarios de tiempos minimos, maximos y méas probables, me ayudo a
analizar y comparar la mejora, pudiendo decidir si es un proceso que vale la pena ser implementado.
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ID Entrega de equipo | Contratacién Bueno o malo
1 15437.97 19252.50 Bueno
2 21519.13 29761.62 Bueno
3 28191.93 43699.41 Bueno
4 3434228 58951.92 Bueno
5 38533.07 70146.25 Bueno
6 51081.25 84395.78 Bueno
7 56419.38 101628.34 Bueno
8 64458.06 114940.70 Bueno
9 68111.22 0 -

10 71318.51 0 -

1" 81232.44 0 -

12 89238.90 0 -

13 94035.44 0 -

14 98358.48 0 -

15 101188.36 0 -

16 107948.23 0 -

17 118433.43 0 -

Tabla 7: Resultados de la simulacion del proceso mejorado, obteniendo resultados positivos. Los tiempos de
contratacién y entrega de equipo se expresan respectivamente en segundos. Los ceros en los tiempos de contratacion
significan que aln no se tiene un nuevo empleado, pero la entrega de equipo ya esta lista.

Tras la simulacion de la propuesta del proceso mejorado, los resultados positivos son notorios,
obteniendo que de cada 8 empleados nuevos que requieren de herramientas de trabajo, los 8 reciben
a tiempo dichas herramientas. Ademas, la simulacién arroja que, antes de la entrada de un noveno
colaborador, sus herramientas de trabajo ya estaran listas para asignacion. Esto sera Gtil cuando las
entradas de colaboradores aumenten (como sucedio después de la pandemia por COVID-19) lo que,
dejara un proceso adaptable a cambios y alta demanda, cumpliendo con un 100% de colaboradores
que se incorporan teniendo herramientas de trabajo listas desde el dia uno.

3.2.7. Controlar

La ultima fase de la metodologia DMAIC es controlar, que segun Pérez-Dominguez, Aplicacion de
metodologia DMAIC en la resolucion de problemas de calidad, busca el control del rendimiento
futuro de un proceso, teniendo como objetivo que los procesos sean estables y capaces. Un proceso
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estable significa que el comportamiento de las variables definidas como claves se mantenga
constante en el tiempo y por lo tanto dicho comportamiento sea facilmente predecible.

Como primera herramienta para poder tener un correcto control del proceso, realicé un analisis
modal de fallos y efectos, que, segin Lema P, Implementacion de anlisis modal de fallos y efectos
(AMEF), el analisis de modo y efecto de falla es una herramienta que se utiliza para identificar los
problemas que se puedan suscitar en un proceso, producto o servicio, con el fin de eliminarlo, o
mitigar un efecto que perjudiqué eventualmente al cliente final.

S o D Acciones
Modos de Falla Efectos de Fallas Cuasas Controles de
Pasos Clave del Proceso ) . E . C . E Recomendada
Potenciales Potenciales v Potenciales U Ocurrencia T
5
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;Quétan seguido ;Cuales son los . ) ;Cudles son las
g {Qué tan bien .
. . P . severo es el ocurre la controles acciones para P
:Dequémaneras ;Cudl eselimpacto de las - i pueden detectar i ;Quién es
P . efecto para ¢(QUécausa causaoModo  existentesy reducir la .
¢Cudl es el paso del puede fallar | variables de los pasos clave ) . la Causa o Modo . responsible de
N ) elcliente? queelpaso = deFallo? (1 = procedimientos Ocurrencia de )
proceso? dicho paso del | cuando hay un fallo (cliente . de Falla? (1 Muy las acciones
o ) (No severo  clave falle? Poca preventivosde . . laCausao
proceso? | o requerimientos internos)? . facil de detectar- ; recomendadas?
1-5 Muy ocurrencia-5 Causa o Modo de 5 Muy dificil mejorar la
severo) ocurre muy Falla? Deteccion?
seguido)
Reclutador llena informacién  Informacion Entrega de herramienta de Error humano Deteccion y Doble Reclutadores
de nuevo empleado en hoja errénealinsuficient  trabajo incorrecta/incompleta correccion manual confirmacién de
de "Smartsheet” e afectando a cliente (nuevo 2 1 1 2 datos, analisis
empleado) y productividad de la wisual al rellenar
empresa datos en plantilla
Mamina observa actualizacion Mo enviar Muevo empleado no puede Error humano Actualizar estatus de Doble Mamina
ymanda link 2 nueve link/enviar link completar informacién necesaria cada empleado en confirmacién de
empleado ETénen para una correcta entrega de hoja de Smartsheet, envios, correcto
herramientas de trabajo 4 1 wverificacién manual 1 4 registro de
de envio de link nuevos
correcto empleados en
hoja de
Nuevo empleado completa su Nuevo empleado Al no tener informacion Error humano Verificar claridad de Verificacién con  Mémina/Recursos
informacicn completa completa, equipo de servicios las instrucciones, candidato que  Humanos
erroneamente sy técnicos no puede completar tener un canal no existen dudas
informacién entrega de equipo 3 1 efectivo de 2 6 sobre la
comunicacion entre infarmacion que
nuevo empleado-RH se solicita
para atender dudas
Servicios técnicos realiza Mo se hace correcta Se debe hacer un reproceso por Error humano Se verificara Werificacion con  Servicios Técnicos
proceso de asignacion y asgnacion de entrega erronea/falta en las / Errores en los informacién antes equipo de RH
entrega de herramientas de herramients de herramientas de trabajo pasos de que comience sobre alguna
y . R 3 R 1 . - 1 5 .
trabajo trabajo/toma mas  afectando clientey anteriores equipo de Servicios duda previo la
de 10 dias productividad de la empresa Técnicos con la asignacicn de
asignacion herramientas

Tabla 8: Anélisis de Modo y Efecto de Falla

Analicé las posibles fallas que cada paso del nuevo proceso podria tener y que impacto generaria
dicha falla, arrojando que afectaria directamente a la entrega de herramientas de trabajo. Encontré
ademas la posible causa de las fallas, llevando a que acciones se deberian tomar para prevenir y
detectar mas rapidamente el error en el proceso. El analisis modal de fallos y efectos permite
ponderar las fallas encontradas, clasificando en que tan severo es, que tan seguido ocurre y que tan
facil de detectar es, permitiendo concentrarte en las fallas mas relevantes. Obtuve que:
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e La principal falla seria que, el nuevo empleado complete errébneamente su informacién, ya
que seria un problema severo para el proceso e identificarlo seria complejo. Para prevenir
dicho problema, el software "Smartsheet ‘es til, ya que tiene una interfaz amigable con el
usuario, lo que disipara dudas y hara mas sencillo su uso y la comunicacion mas eficiente
entre Recursos Humanos-Nuevo Empleado en caso de existir dudas.

e Lasegunda posible falla mas relevante con un total de 5 puntos es que el equipo de servicios
técnicos no realice una correcta asignacion de las herramientas de trabajo, provocando un
retrabajo. Verificando la informacién y con un canal efectivo para la comunicacion, esta falla
puede ser controlada, disminuyendo su ocurrencia.

e Sigue una posible falla por parte del equipo de Némina/Recursos Humanos de enviar link
erroneo a candidato o completar informacién incorrecta. Dicha falla se pretende evitar con
una doble confirmacion previo al envio al candidato y revisando informacion en la hoja de
"Smartsheet’ para evitar que el error avance a los siguientes pasos del proceso.

e El analisis modal de fallos y efectos me permitio reflexionar sobre el proceso previo a la
mejora propuesta, con multiples fallas por errores humanos, y las posibles fallas al nuevo
proceso siguen siendo relacionadas a errores humanos, pero su incidencia disminuye.
Utilizando una herramienta de automatizacion todas las areas y equipos involucrados tendran
mas tiempo para realizar sus demas actividades, automatizando actividades repetitivas. Por
lo que, con una correcta capacitacion al personal involucrado con el software “Smartsheet
se pueden obtener multiples ventajas y las fallas se podran controlar, logrando un proceso
efectivo.

Ademas, en la fase de control para lograr una exitosa implementacion del nuevo proceso, y que se
mantenga en un correcto funcionamiento, recomiendo utilizar encuestas de satisfaccion para el
nuevo empleado, para conocer su experiencia durante todo el proceso de solicitud y entrega de
herramientas de trabajo, identificando fallos y manteniendo mejora continua.

Realizar auditorias trimestrales a todas las areas involucradas en el nuevo proceso (Reclutadores,
Nomina/RH, Servicios Técnicos) para garantizar que las actividades que realizan funcionan y se
desarrollan de forma dptima, buscando que cada paso del proceso sea realizado adecuadamente y se
conozca a la perfeccidn el protocolo a seguir en caso de fallas en el proceso (fallas encontradas en
el analisis modal de fallas y efectos).

Con las acciones mencionadas y abordadas, el proceso tendra un control éptimo, garantizando su
funcionamiento y la mejora continua, para que pueda funcionar bajo todas las circunstancias que
puedan cambiar.
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3.2.8. Costos de implementacion

El costo de una licencia es de $300 USD al afio, equivalente a MXN$5,964.75. Fuente: Google
Finance 2022. Para el proceso de solicitud de herramientas de trabajo utilizar una sola licencia es
suficiente, ya que permite el acceso a las areas/personas necesarias para obtener un resultado
satisfactorio.

Recordando los indicadores de calidad propuestos, calculados con una muestra representativa,
obtuve cuanto dinero se paga a nuevos empleados que durante la primera semana de labores no
pueden trabajar, por no tener sus herramientas de trabajo. Recapitulando dicha informacion obtuve
que mensualmente en promedio se pegan MXN$26,266.98, traduciendo esto a recursos
desperdiciados y no aprovechamiento del capital y del talento humano, representando también una
disminucion de la produccion e impidiendo el crecimiento productivo, ya que dicho atraso en la
entrega de herramientas de trabajo afecta todas las areas de la empresa.

En terminos de dinero, a largo plazo

$30,000,000.00
$25,000,000.00
$20,000,000.00
$15,000,000.00
$10,000,000.00

$5,000,000.00
S_ F_‘__:_W,__M =

Afios1 2 3 4 5 6 7 3 9 10

= Dinero acumulado que se paga anualmente a empleados que no pueden trabajar

= Dinero acumulado que se paga afio tras afio para la licencia de "Smartsheet’

Graéfico 2: Grafico de costos anuales del dinero acumulado que se paga a colaboradores que no pueden trabajar
(linea azul) y del dinero acumulado que se pagaria con el uso de “Smartsheet” (linea anaranjada).

En la gréafica de la figura 31 se aprecia que, el dinero acumulado que se pagaria por el uso de
Smartsheet en un plazo de 10 afios no es comparable a la cantidad de dinero que se pierde con el
proceso actual. Mientras que la grafica del dinero pagado anualmente a colaboradores que no pueden
trabajar se presenta de forma creciente, superando los MXN$25,000,000.00 a los 10 afios, la gréafica
correspondiente al pago de Smartsheet a los 10 afios no esta siquiera cerca de los
MXN$5,000,000.00. El costo de la inversion de la implementacidn del nuevo proceso se recuperaria
en el primer afo. Esto significa que utilizar Smartsheet es una inversion que, tanto a corto como a
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largo plazo favorecera la correcta utilizacion de recursos; al no pagar dinero a empleados que no
pueden trabajar y promoviendo el aumento de la productividad, ya que cada colaborador que sea
contratado comenzara sus actividades de trabajo con las herramientas listas para desarrollarse dentro

del area en la que se integre.

Capitulo 4- Anélisis de resultados

4.1. Comparacion y analisis de procesos

p ~ Mandasequipode / Llena informacian ™
Reclutadores | némina informacién [ de nuevo \
\ necesaria en el formato de ./ [leclutsdorss \ empleado en hoja |
. registro (Excel) \ . Ay
— “_de ‘Smartsheet’ /

B e

L3
Solicita a empleados
Nomina informacidn personal en

formato de registro (Fxcel) reclutadores en un solo de recursos humanos

{Incluyendo al HUB) Hamina actualizacion en

[ Junta manualmente Envia formato de
informacion de empleado y de registro (Excel) a equi T
2 y (e oG Observan

| formato de registro (Excel)
£

' hoja, mandan link
Uena formato de registro para formulario a
Nuevo y regresa para equipo de | nuevo empleado
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documentos personales !
' — y | | Crea manualmente imagen | —
Envia imagen mas . " miag En formulario,
Pl con informacidn extraida de Nuevo N
#——  formato de registro {Excel) ingresa sus
RH (HUB formato POF parz ice 5
(HUB) Ur"':"-_ureml_ ] para que el gerente solicite empleado datos
equipo. J personales
Genera ticket para equipo de
P— servicios técnicos 1_59_
requiere enviar con minimo
10 dias de anticipa -
Rl Simultidneamente,
Maéximo de 10 dias
10 dias mdximo R — pueden ver - /" Entregade
Reciben solicitud de creacion —. __—Siel proceso fue realizado Servicios actualizaciones de N { "8 Y
_ - e \ L ~.  técnicos . - . E— F——= herramientas de
Servicios de correo y asignacion de ' correctamente, el empleado y informacion y quién \_ \ . X
técnicos herramientas de trabajo por \ / & deberd recibir sus herramientas 4 itah ient — \W/
parte del gerente R e R e T necesita herramientas
S de trabaio

Figura 31: Comparativa de mapeos de procesos, lado izquierdo proceso antes de ser optimizado, con multiples pasos
y &reas involucradas. Lado derecho, proceso luego de la implementacion de un software de optimizacion.

Tras realizar la mejora del proceso de solicitud de herramientas y su respectivo mapeo de proceso
los cambios en el proceso son notables, destacando una disminucién de areas involucradas y de

pasos necesarios.

Recordando la fase de anélisis, determiné que el problema raiz del atraso en la entrega de las
herramientas de trabajo se localizaba en el proceso de solicitud, siendo este sumamente manual,
manteniendo relacion con multiples areas a través de medios ineficientes y con multiples pasos
innecesarios, por lo que precisamente dichos puntos han sido los que busqué eliminar y disminuir,
pasando de un proceso de nueve pasos, a uno de cuatro pasos previos a la entrega de las herramientas

de trabajo.

También se ha disminuido al minimo necesario la intervencién humana, eliminando la transcripcién
de datos por parte del equipo de ndmina, la creacion manual de una imagen con los datos del
empleado y la solicitud por parte del gerente al equipo de servicios técnicos.
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La mejora propuesta es un proceso mucho mas directo, evitando triangulacion de informacion e
intervencion humana que generaban errores y desembocaban en la entrega tardia de las herramientas
de trabajo.

4.2. Comparacion y analisis de simulaciones

ID Entrega de equipo | Contratacion Bueno o malo ID Entrega de equipo | Contratacién Bueno o malo
1 33521.33 19100.92 Malo 1 15437.97 19252.50 Bueno

2 39452.18 30810.09 2 21519.13 29761.62 Bueno

3 46944.92 48396.80 Bueno 3 28191.93 43699.41 Bueno

4 61943.67 68293.88 Bueno 4 34342.28 58951.92 Bueno

5 76323.00 89121.91 Bueno 5 38533.07 70146.25 Bueno

6 83217.29 107182.22 Bueno 6 51081.25 84395.78 Bueno

7 96730.49 122335.75 Bueno 7 56419.38 101628.34 Bueno

8 110699.22 0 8 64458.06 114940.70 Bueno

9 119520.51 0 9 68111.22 0

Figura 32: Comparativa de resultados de las simulaciones, lado izquierdo resultados de proceso antes de ser
optimizado, con dos entregas marcadas como “malo”, significando que no se les entrego las herramientas de trabajo
a tiempo. Lado derecho, proceso luego de la implementacion de un software de optimizacion, arrojando todas las
entregas como “bueno’” significando que todos los nuevos empleados recibieron sus herramientas de trabajo a
tiempo.

Gracias a la simulacién confirmé que se tienen muchas esperas y triangulaciones, obteniendo
efectivamente un retraso en las entregas de herramientas de trabajo de un 28%, muy similar al habia
planteado antes de la simulacién, de un 31% de atrasos. Lo que confirma que la simulacion refleja
la realidad del proceso actual de entregas de herramientas de trabajo.

Por otro lado, el modelo de simulacion del proceso optimizado garantiza el funcionamiento de la
mejora propuesta, logrando que un 100% de los colaboradores de nuevo ingreso cuenten con sus
herramientas de trabajo. El resultado éptimo demuestra que, invertir en el nuevo proceso seria una
buena idea para mejorar el rendimiento actual del proceso, y como ya se ha discutido antes, entregar
con retrasos las herramientas de trabajo de los colaboradores impacta en multiples areas de la
empresa, por lo que, la mejora impacta en toda la organizacion.

La simulacién del proceso actual refleja que la primera entrega de herramientas de trabajo toma
aproximadamente 9 horas en realizarse, mientras que, con el proceso mejorado ese tiempo se
disminuye a 4 horas, lo que brinda ventaja a la asignacion de herramientas para las siguientes
contrataciones.
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4.3. Mejoras pronosticadas

Con la disminucidn de areas involucradas en el proceso de solicitud de herramientas de trabajo, se
tendrd un mayor aprovechamiento del capital humano, ya que, los gerentes de las distintas &reas no
tendran que utilizar tiempo valioso de actividades para generar la solicitud de herramientas de
trabajo, asi como el equipo de recursos humanos con el HUB incluido, tendrd una actividad
recurrente menos, pudiendo aprovechar para la mejora de algun otro proceso o actividad.

Con dicha mejora implementada, se prevé gque todos los colaboradores que ingresen lo hagan con
sus herramientas de trabajo funcionando a la perfeccion, y desde el dia uno comience actividades y
se disminuya el tiempo ocioso del trabajador.

La estadistica de 31% (28% segun la simulacion) de colaboradores que presentan un atraso en la
entrega de sus herramientas de trabajo se pronostica cambiara a un 0%, ya que la intervencion
humana innecesaria ha sido eliminada, los medios de comunicacion han sido reemplazados por un
software de automatizacion, lo que erradica la triangulacion de informacion.

Smartsheet es un software de automatizacion que esta pensado implementarse en un Unico proceso
en el &rea de recursos humanos de Brasil, pero no es el Unico proceso dentro de recursos humanos
que puede optimizarse.

Analizando mis actividades frecuentes durante mi estadia en la organizacion, existen multiples
actividades sumamente manuales, que requieren tiempo y recursos valiosos de la organizacion, que
podrian automatizarse. Por ejemplo, los correos electrénicos enviados en el proceso de post-
onboarding. Son correos electrénicos que manualmente se envian en un periodo de tiempo
determinado (al terminar el onboarding, a los siete dias de dicha capacitacion y a los treinta dias),
con la ayuda del software de automatizacion Smartsheet dichos envios podrian automatizarse,
programando al software a enviar la informacién requerida en el tiempo estipulado.

Si se quisiera automatizar mas procesos y obtener mayores beneficios del software, también seria
necesario adquirir mas licencias, dependiendo de la cantidad de personas o areas que colaboren. Aun
asi, los beneficios que traeria el uso de Smartsheet podrian compensar facilmente la inversion en las
licencias. Por ejemplo, cuatro licencias con un costo total de $1,200 USD (aproximadamente
MXN$25,200) podrian justificarse rapidamente. Recordemos que la inversion en Smartsheet se
compensa rapidamente en el proceso de solicitud de herramientas de trabajo. Traeria multiples
beneficios adicionales, en los que se incluirian la reduccion de errores, la dignificacion de tareas y
la liberacion de tiempo Gtil que podria destinarse a multiples actividades en lugar de realizar tareas
manuales.

Asi que, con la implementacion de un software de automatizacion se pronostica el aumento en la
eficiencia de la organizacion, a través de mejorar el proceso de solicitud/entrega de herramientas de
trabajo. Tras laimplementacion del nuevo proceso, se puede analizar la implementacion del software
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de automatizacion para mas actividades, lo que llevaria al mejoramiento de multiples procesos de
recursos humanos, un area que desarrolla sus actividades mayoritariamente de forma manual y que
tiene mucho potencial para poder modernizarse.

4.4. Ventajas de la automatizacion

La automatizacion brinda muchas ventajas al implementarse en procesos que estan presentando
fallas. Segun un articulo de Industria 4.0, “10 beneficios de contar con un sistema de automatizacion
industrial. ”, la automatizacion aumenta la productividad, ya que un sistema automatizado puede
trabajar las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana, lo que reducira tiempos. También mejora la
calidad, mediante el control y monitoreo adaptativo en diferentes etapas y procesos industriales.
Estos sistemas permiten eliminar el error humano y, de esta manera, se mejora la calidad y la
homogeneidad de los productos ofrecidos. Ademas, el rendimiento no se ve reducido después de
varias horas de trabajo continuo, se tendra también una mayor duracion, estabilidad y solidez cuando
se gestionan los procesos con un sistema de automatizacion.

Yaabordé la ventaja a nivel de costos que implementar dicho software representaria, si bien al inicio
la automatizacion puede ser vista como un gasto considerable, pronto el ahorro en recursos
financieros sera evidente, logrando que la inversidn rapidamente se recupere, representando el valor
mensual de Smartsheet un 1.89% del total de recursos monetarios que se desaprovechan con el
proceso de solicitud de herramientas de trabajo.

Otra ventaja que se obtendrd con la automatizacion es la dignificacion del trabajo; con la
implementacién de dicha propuesta de automatizacién los colaboradores trabajan menos horas en
actividades repetitivas y que no ofrecen un valor agregado a la empresa, ni al colaborador.
Brindandoles la oportunidad de dedicar su tiempo a realizar tareas con alto valor afiadido. Segun
Ramos, Mantilla & Rodriguez, La automatizacion como ventaja competitiva, las actividades
laborales actuales se han centrado en aumentar productividad sin considerar si el trabajador debe
realizar actividades deshumanizadas, sumado a los ritmos de trabajo intensos y repetitivos, repercute
desfavorablemente en la salud y la motivacion de los trabajadores. El autor define la automatizacion
como el uso de diversos sistemas de control para que un equipo de operacion (maquinarias, procesos
de fabricacion y otras aplicaciones con minima intervencién humana) funcione de forma auténoma.
La mayor ventaja de la automatizacion es que se ahorra mano de obra, energia y materiales. Ademas,
se mejora la calidad de vida del trabajador al eliminar tareas repetitivas y desgastantes de sus
actividades.

Conclusiones y recomendaciones

Tras la realizacion del presente escrito, aplicando la metodologia de mejora de DMAIC, encontre la
causa raiz del problema planteado: los nuevos empleados estan recibiendo sus herramientas de
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trabajo con retraso, lo que produce que no puedan trabajar perjudicando a la productividad de la
organizacion.

La importancia de la primera fase de la herramienta DMAIC, que es definir, radica en que para poder
mejorar un proceso debe ser entendido en profundidad. Haber realizado el mapeo de proceso me
ayudo a despejar dudas sobre como funcionaba el proceso, del que yo formaba parte. El diagrama
de influencia me ayudo a entender la compleja interrelacion entre las 6 areas/personas involucradas
y como, si la comunicacion entre una de ellas fallaba, todo el proceso arrojaria un resultado
insatisfactorio desembocando en una entrega tardia de las herramientas de trabajo para el nuevo
empleado. Entendiendo el proceso en profundidad, me permitié identificar los CTQ’s necesarios y
Optimos para el proceso: el porcentaje de colaboradores que empieza sin herramientas, y para poder
evaluar el beneficio de alguna posible solucion, el dinero que es desperdiciado por la ineficiencia
del proceso.

Segui con la fase de medir, en la que recolecté datos del proceso real, que fue algo complejo, ya que
fue necesario realizar un monitoreo de actividades en repetidas ocasiones. Hablé con los encargados
de cada paso del proceso para conocer en donde era exactamente que el proceso se volvia ineficiente
y consumia tiempo. Considero que esta fase fue clave para poder comprender mas profundamente
el proceso y para poder reflexionar en como se podria abordar la situacion.

Para este punto, entendi a la perfeccion el proceso y continue con la fase de analizar. Desarrollé un
Value Stream Map, para poder observar de forma grafica los tiempos del proceso y los que se
desaprovechaban, lo que me brindo mayor claridad sobre qué pasos son los que podia eliminarse o
mejorarse. Después continue con un analisis del grafico de correlacion del proceso de solicitud de
herramientas de trabajo, que me permitié ver cdmo se comportan los defectos para 30 muestras,
obteniendo que el proceso en su mayoria se encontraba entre los limites superiores e inferiores, pero
esto me facilitd reconocer que se podria llegar a un proceso mas estable, sin defectos fluctuantes.
Ademas, me ayudo a reconocer que no existe una conexién fuerte entre el aumento de muestras y
los defectos; lo que me llevo a continuar la fase de analizar, para descubrir la causa de los defectos.

En el curso de calidad aprendi sobre la herramienta de 5 porqués, asi que decidi hacer uso de ella 'y
cuestionarme en repetidas ocasiones por qué se obtenian esos resultados, lo que me llevo a
identificar la causa raiz en el proceso; siendo este muy repetitivo, con maultiples areas
interrelacionadas que, dependian en exceso una de otra, provocando que, si un paso fallaba, todo el
proceso se viera comprometido. También noté el proceso tan manual, desde la recoleccién de datos
del nuevo empleado, en un formato obsoleto, hasta la forma en que se llevaba a cabo la
comunicacion entre areas.

El diagrama de Ishikawa o diagrama causa-raiz me ayudé a confirmar lo que la herramienta de 5
por qués me habia ayudado a reflexionar, y también descubri mas a fondo las repercusiones que
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dicho problema estaba teniendo en la organizacion, desde desmotivacion de los nuevos empleados,
al desaprovechamiento de recurso monetarios y humanos.

La altima herramienta que utilicé en la fase de analizar fue una simulacion del proceso actual con la
herramienta de Flex Sim, en la que logré desarrollar un modelo que representaba adecuadamente la
realidad del proceso, pudiendo demostrar que un 28% de los empleados reciben sus herramientas
con atraso (recordando que, en la fase de medir obtuve que un 31% de los empleados obtienen sus
herramientas de trabajo con atraso), esto me ayudd a demostrar la realidad del proceso actual, y
confirmar los resultados negativos que se tienen con el proceso de solicitud de herramientas de
trabajo.

La primera herramienta que usé para la fase de mejora fue la lluvia de ideas, que si bien esa
herramienta es recomendada usarla en equipos, descubri que me ayudd a considerar mas de una
solucidn y ser autocritica con las posibles soluciones que se me ocurrian, ayudandome a encontrar
la solucidn ideal: la automatizacion del proceso, ya que la automatizacion busca reducir al minimo
posible la interaccion humana y mejorar la comunicacion.

Prosegui entonces a hacer un analisis del mercado disponible para la automatizacién de procesos,
concluyendo que el software de automatizacion que méas se adapta a las especificaciones y
requerimientos del proceso y de la organizacidn es Smartsheet, que surgio en el afio de 2005 y cuenta
con multiples herramientas de automatizacion en un flujo de trabajo para un proceso que es
sumamente manual.

Una vez que identifiqué que Smartsheet es la mejor opcion de acuerdo con el proceso que buscaba
mejorar y las condiciones especificas de la empresa, desarrollé el flujo de trabajo en el software,
mismo que representé con multiples imagenes de cada paso del proceso mejorado, para poder
ejemplificar su interfaz y como se veria el proceso para las personas/areas involucradas.

Mapear el proceso mejorado me permitié analizar una mejora aparente, destacando que el nimero
de pasos necesarios para la solicitud de herramientas de trabajo disminuyd a la mitad, pasando de la
participacion de multiples areas/personas (reclutadores, equipo de némina, nuevo empleado, equipo
de recursos humanos con la participacion del HUB, gerentes y equipo de servicios técnicos) a la
participacién de cuatro areas/personas necesarias para el proceso (reclutadores, equipo de némina,
nuevo empleado y equipo de soporte técnico). A simple vista, el proceso aparentaba ser mejor.
Realicé tambien un Value Stream Map, para lograr un contraste mas notorio entre el proceso inicial,
y la mejora que propuse. Obteniendo una disminucién importante al Tiempo de Proceso, indicando
que la mejora podria ser viable.

La simulacion del proceso considero que fue un parteaguas, ya que confirmo la realidad del sistema:
cerca del 30% de los colaboradores empezaban actividades sin sus herramientas de trabajo, y
representdé de forma tangible la viabilidad del proceso mejorado propuesto: un 100% de los
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colaboradores comenzaban actividades con herramientas de trabajo, logrando también ir por encima
de la demanda pronosticada. Lo que significa que el proyecto es factible y brinda buenos resultados,
por lo que la implementacion simboliza una solucién 6ptima.

Al confirmar que el proyecto es dptimo para ser implementado, realicé un analisis de costos,
recapitulando lo que significa adquirir la licencia de dicho software, de MXN$5,964.75 por afio,
equivalente a MXN$497 por mes, versus el promedio mensual de MXN$26,266.98 que son pagados
a colaboradores que no pueden laborar, demuestra que es un proyecto factible, ya que la inversién
mensual de Smartsheet representa Gnicamente el 1.89% del total de dinero que se paga sin ser
aprovechado.

Adquirir dicho software de automatizacion no solo representara una mejora significativa en las areas
en las que se integren nuevos colaboradores, sino que, también repercutird positivamente dentro de
recursos humanos, brindando la posibilidad de dignificar el trabajo del area de némina al no precisar
transcribir datos de forma manual, ahorrard tiempo a los colaboradores que realizaban tareas
repetitivas. Y también proporcionard tiempo a los gerentes para poder concentrarse en las distintas
actividades que su area demanda, evitando la triangulacion que implicaba que cada gerente abriera
un llamado especial cada que un nuevo empleado se integraba a su equipo.

El presente trabajo esta dirigido a la optimizacion a través de la automatizacion de un proceso
especifico: la solicitud de herramientas de trabajo para nuevos empleados en recursos humanos de
Brasil, pero no cierra la posibilidad a la automatizacion del mismo proceso en otras regiones de la
organizacion. También es una posibilidad interesante la automatizacion de méas procesos dentro del
area de recursos humanos, con un analisis de Six Sigma como el que desarrollé en el presente trabajo,
se podria determinar qué procesos que estan fallando se podrian optimizar a través de la
automatizacion. De igual forma, el software de automatizacion analizado permite la interrelacion de
areas, brindando la posibilidad de utilizarlo en diferentes areas, para diferentes procesos.

Como recomendacion, una expansion progresiva de la automatizacion de procesos seria la mejor
opcidn, comenzando con este proceso especifico y poco a poco aumentar el alcance, en las distintas
regiones, en otros procesos y en otras areas de la organizacion.

Concluyo que, realizar este trabajo, me ayudo a aplicar los conocimientos que adquiri a lo largo de
mi formacion como ingeniera industrial en la Facultad de Ingenieria, apliqué andlisis de procesos,
simulacion, direccion de proyectos, ingenieria economica, evaluacion de proyectos de inversion,
automatizacion, entre otros conocimientos que fueron clave para el desarrollo y despliegue todas
mis habilidades como ingeniera industrial para poder mejorar un proceso de un area vital para
cualquier empresa, pero gque también es sumamente manual y reticente al cambio; Recursos
Humanos.
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Desarrollar toda esta mejora, incluyendo el analisis de un proceso existente, que presentaba fallas,
me ha motivado a continuar aplicando mis conocimientos y creatividad a mas procesos,
identificando que, como ingeniera industrial hay muchas mejoras que puedo aplicar en cualquier
area en la que decida desarrollarme profesionalmente.
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