Introduccion

Téngase en cuenta que no hay cosa mas dificil de tratar, ni mas incierta de alcanzar, ni
mas peligrosa de manejar, que hacerse pionero en introducir nuevos 6rdenes. Porque el
pionero tiene por enemigos a todos los que se benefician de los viejos 6rdenes, y s6lo
cuenta, como tibios defensores, con todos los que se podrian beneficiar de los nuevos
ordenes. Dicha tibieza se debe, en parte al miedo de los adversarios, que cuentan con el
favor de las leyes, y en parte a la incredulidad de los hombres, que no creeran en la
veracidad de las cosas nuevas, si no se basan en una soélida experiencia. Por eso, toda vez
gue aquellos que son enemigos tengan oportunidad de atacar, lo haran corporativamente y,
en cambio, los que defienden lo haran con tibieza, de manera que permaneciendo junto a

ellos, se pone uno en peligro.1

Vivimos una época de grave crisis econOmica, vinculada a la escasez de materias primas,
energia y una aceleracion de la volatilidad y de la globalizacion. Todo esto implica un mayor
endurecimiento de la competencia, asociado a la calidad y a los precios de los productos y
servicios ofrecidos. El desafio se debe por un lado, al aumento de los conocimientos, de las
exigencias y del poder que tienen los clientes? , y por otro, a la agresividad y numerosidad de los
competidores.

En esta situacion, todas las organizacions deben proponerse satisfacer los requerimientos de
los clientes, en términos de calidad y precio de los productos y servicios, y al mismo tiempo
reducir la estructura de costos de manufactura de productos y suministro de servicios. Para lograr
este objetivo es fundamental focalizarse en la mejora de los procesos empresariales.

Las metodologias mas eficaces para la conduccién y realizacion de los proyectos de
optimizacion de procesos son Six Sigma y Lean Thinking. Empero, éstas no responden
satisfactoriamente algunas preguntas:

e ¢ Existe un modelo coherente que abarque los aspectos de metodologia Lean y Six Sigma
y los de la automatizacion de la gestion?

¢ ¢ De qué manera pueden la informatica y las telecomunicaciones soportar tales proyectos
en vez de dificultarlos?

Las metodologias Lean y Six Sigma se centran principalmente en el analisis y en la sucesiva
optimizacion del flujo fisico y organizativo, dejando a un lado el estudio del flujo de automatizacién
y de las interacciones entre los sistemas de informacion, las redes de telecomunicaciones y las
actividades fisicas y organizativas. De esta forma, existe el peligro de tropezar mas tarde con las
ataduras que imponen estos sistemas.

Segun una regla empirica, el 50% de los procesos es independiente de la automatizacion,
mientras el restante 50% de los procesos esta vinculado con la automatizacion y depende de los
sistemas de informacion y de las redes. Estos porcentajes estan inclinandose en favor de un
mayor peso de la automatizacion.

Resulta evidente la importancia de integrar las metodologias y las reglas de la automatizacion
gestional a los proyectos de mejoramiento y optimizacion de los procesos tipicos del Lean Six
Sigma a fin de obtener las maximas ventajas competitivas, sobre todo en las empresas de
servicios en las que tradicionalmente no se le da mayor importancia al mejoramiento de los
procesos.

Se trata, entonces, de adoptar un enfoque holistico, cuyas caracteristicas tiendan hacia el
mejoramiento y la optimizacion de procesos. Dicho enfoque deberd ser:

e completo y operativo;

1 Machiavelli N. (1967), Il Principe, e pagine dei Discorsi e delle Istorie, a cura di Luigi Russo, ed. Sansoni, Firenze.

2 Cuando nos referimos a clientes, en este libro, estamos incluyendo a los ciudadanos, cuando se trata de organizaciones pablicas
que no son empresas.



estructurado (Six Sigma);

orientado segun los requerimientos de los clientes (Lean y Six Sigma);

no acotado a un sector especifico;

gue considere la automatizacion, donde sea oportuno;

gue realce los beneficios aportados a los procesos y a los proyectos de automatizaciéon de
la gestion y del uso racional de los sistemas de informacion y las telecomunicaciones.

La automatizacion de los procesos debe ser analizada en contexto segun el analisis del flujo
organizativo y fisico, para poder eliminar todas las causas de pérdidas del flujo l6gico conformado
por actividades fisicas, de automatizacion y su interconexion. Solo luego de haber racionalizado y
reproyectado el nuevo proceso, serd posible introducir o reintroducir la automatizacién en un modo
eficaz, eficiente y econémico. Asi se aceleran y se desvinculan del trabajo humano solamente las
actividades con valor agregado reconocido por el cliente. Ademas se previene la incidencia de
eventuales pérdidas en el sistema de informacibn y comunicacién y en los flujos de
automatizacion. Estos ultimos pueden representar la causa de enlentecimientos o bloqueos en la
totalidad del proceso productivo o de suministro.

En Lean Thinking y Six Sigma existen diversas metodologias generalmente aceptadas. Sobre
los sistemas informaticos y de comunicacion (Information and Technology ICT) y en la
automatizacion, existen numerosos enfoques sistematicos, ya sea desde el punto de vista de la
gestion de proyectos ( como por ejemplo dPMM, Digitize Project Management Methodology, en
GE o el PLC Project Life Cycle, de la Unién Europea), o desde el punto de vista operativo (como
por ejemplo ITIL, Information Technology Infrastructure Library, y también un conjunto de
lineamientos inspirados en la practica de la gestiébn de servicios ICT). No existen enfoques
integrados a la utilizacion de una metodologia que relacione Lean y Six Sigma a los elementos de
automatizacion.

Este sitio web tiene como objetivo presentar una metodologia apta para el mejoramiento, la
optimizacion y la automatizacion de los procesos. La metodologia presentada se denomina “Lean
& Digitize”. La misma responde a la demanda de una metodologia coherente e integrada que:

e gestione y optimice los flujos organizativos, fisicos y de automatizacion al mismo tiempo;

e Utilice el sistema informatico y redes de telecomunicacién como palanca para el
mejoramiento de los procesos y para la gestién de proyectos; y

e ayude a resolver los problemas de no alineacion entre las iniciativas de la organizacion y el
ICT.

Para alcanzar este objetivo y en base a una experiencia de mas de diez afios en la formacion,
investigacion, aplicacion, difusion y docencia, se han redactado libros, se tienen cursos de
entreneamiento, se entregan consultorias para:

e Aplicar las metodologias vinculadas a la gestion de calidad y del mejoramiento de
procesos, en especial Six Sigma y Lean Thinking;

e Analizar casos reales de enfoques organizativos y de la gestion de iniciativas de
mejoramiento de procesos;

e Definir y aplicar la metodologia “Lean & Digitize” para la mejora de los procesos en las
organizaciones;

¢ Implementar en las realidades organizativas las Best Practice con la hipétesis de
metodologia, haciendo posible su validacién a nivel operativo y empresarial, segun los
casos reales estudiados, y sobre todo segun la experiencia personal del autor en unas
cuantas organizaciones best-in-class.

¢ se definen estrategias para el desarrollo de la automatizaciéon y de los sistemas de
informacion y de telecomunicacién en las organizaciones.

La metodologia Lean & Digitize ayuda a resolver los siguientes problemas:

e redundancia en las mediciones;



e pérdidas excesivas de tiempo en fase de analisis;
e imposibilidad de medir y controlar los mejoramientos

mediante la participacion de los sistemas informaticos y de comunicacion en las iniciativas y en los
proyectos de mejoramiento y de optimizacién de los procesos. La presencia de los datos en el
sistema permite medir rapidamente y con gran precision los procesos, ya sea en fase de andlisis,
o0 en la de control, agilizando y acelerando asi las actividades del proyecto.

Desde el punto de vista organizativo, la metodologia Lean & Dititize:

¢ involucra los sistemas de informacién y de comunicacion en las iniciativas de
mejoramiento. De este modo es posible mejorar y optimizar el flujo fisico, organizativo y el
de automatizacion;

¢ alinea los mejoramientos del proyecto de instalacién de sistemas de informacion y de
comunicacion, integrandolos dentro de los proyectos de mejoramiento y optimizacion de
procesos;

automatiza unicamente los procesos ya mejorados y optimizados



