
Ya sea que tenga goteras en el techo, 
facturas atrasadas o con errores, 
o que su jefe le exija mejorar la 
calidad un 15%, hay un problema 

que requiere una solución. 

Tanto si es un problema 
o una oportunidad.

Una metodología estructurada de 
resolución de problemas propor-
ciona mejores resultados, mejora 
la toma de decisiones y el trabajo 
en equipo, genera confianza y 
fortalece las futuras habilidades 
de resolución de problemas.

Cómo Lean te ayuda en... 

EFECTOS Y BENEFICIOSCapturar

Entender

Probar

Confirmar

ACLARA EL PROBLEMA
Síntomas | Mira y recopila

Los PROBLEMAS 
"REALES"

Las CAUSAS

SOLUCIONES

ACCIONES

Pasos para

Resolviendo

Resolver Problemas

Problemas



3CÓMO RESOLVER PROBLEMAS

GUÍA DE 4 PASOS

EL INFORME A3 Título: Equipo:
Fecha:
Versión:

Cómo Lean te ayuda en... 

Resolver
Problemas

A Comprende el problema
1. Antecedentes
¿De qué estamos hablando y por qué? Primero, necesitas comprender la importancia de este problema; es decir, captar 
sus efectos y los posibles beneficios de resolverlo. El contexto son los inconvenientes y las ventajas del problema, pero 
no el problema en sí. Con una comprensión clara y compartida del problema, el equipo podrá trabajar para encontrar 
una solución en la misma dirección.

B Entender el problema hasta las causas
Ahora, busca el problema, como un detective, un médico o un científico. Para comprender la situación actual, 
pregúntate: ¿Qué está sucediendo?

2a. Describe la Situación Inicial
Primero, ¿cuáles son los hipótesis de por qué ocurre realmente este problema? Usa tu intuición.

A lo largo del cuaderno encontrarás este símbolo 
que indica que la casilla debe ser rellenada. 
Anotar (e implementar) posibles acciones de contención, 
para limitar los problemas y efectos reales.

SI

Para capturar las ventajas, sugerimos escribir los potenciales  
beneficios  al resolverlo, para:

Cliente:

Organización:

Líder/Equipo:

Tú mismo:

Para capturar los inconvenientes sugerimos escribir los  
efectos  negativos en:

Seguridad:

Calidad:

Entrega:

Coste:

Personas:

ENTONCES

Para ayudarte a INTUIR qué está pasando puedes elegir algunas de estas herramientas:

Si no tienes idea de lo
que está sucediendo, 
considera hacer una 

Observation1:

Otra herramienta que 
puede ayudarte es dibujar 

un VSM2 con tu equipo, para 
entender el proceso actual 
y los problemas a los que se 

enfrentan.

Preguntas 5W+1H Observación VSM 
(Mapa de valor de Steam)

PREGUNTAS AVERIGUACIONES

¿ Donde está pasando esto?

¿Qué está sucediendo?

When this is happening?

To Who this happens?

Why this is happening?

How this is happening?

el     efecto/beneficio     apareceesta    hipótesis    sucede

1. Contexto 5. Propuestas

3. Targets

6. Plan de acción

7. Seguimiento y KPI
4. Análisis

2. Situación inicial

Descripcion del problema

problema #1 problema #2

objetivo SMART

5 POR QUÉ

Causa raíz
Causa raíz
Causa raíz
Causa raíz

Causa raíz
Causa raíz
Causa raíz
Causa raíz

Solución 
A

Solución 
C

Solución 
D

Solución 
B

Indicadores
avance

Plan

Medciones 
del 

problema

Indicadores 
de los

efectos
+ Indicadores 

beneficios
Lecciones

aprendidas

Efectos del problema / Beneficios potenciales

B

D D

B

B

D D

CUANDO CUANDO

¡EN 
MARCHA!

PROP B

QUIÉN

A
B

D

C

Testea y muestra 
Evidencias gráficas

Hipótesis #1

problema #1 problema #2

hipótesis hipótesis hipótesis

Sosten
er

ESTÁNDAR

¡Celebrar!

Problema / oportunidad
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C Prueba soluciones
1. Seleccionar Propuestas
¿Cuáles son las opciones para abordar las causas raíz, y mejorar el resultado en la situación actual?

Encuentra soluciones para cada problema y sus causas. No crees una solución "nueva" que no esté relacionada 
con el problema, solo porque creas que es "mágica".

Muestra cómo las soluciones de tu propuesta  abordarán las causas concretas de las deficiencias o limitacio-
nes identificadas en su análisis. ¡Debe haber un vínculo claro y explícito!

D Confirmar
Elije algunos KPI’s que demuestren el éxito de la resolución de problemas. Para elegir los KPI, 
ten en cuenta lo siguiente: 

•	 ¿Muestra si se han seguido los planes y si las acciones han tenido el impacto planificado y necesario?

•	 Asegúrese de que esté relacionado con el beneficio o efecto negativo, visto en 01
•	 Asegúrese de que esté relacionado con los problemas y causas resaltados, vistos en  03

¡Recuerda celebrar el éxito! ¿Cómo compartirás tus aprendizajes con otras áreas? 
Para sostener es importante estandarizar las propuestas.

Comience siempre con dos o tres soluciones  para evaluar.
De entre estas puedes/debes hacer recomendaciones.

Una matriz de esfuerzo-beneficio puede ayudar en la elección. IM
PA

C
T

O

ESFUERZO

1

3

2

4

2. Planinifcar las Soluciones
¿Qué soluciones  se han seleccionado entre las propuestas? ¿Cuáles serán las principales  acciones  
y resultados en el proceso de implementación y en qué secuencia?

¿Qué ayuda y recursos se requerirán? ¿Quién será responsable de qué, cuándo y en qué medida? 
¿Cómo se medirá la eficacia? ¿Cuándo se revisará el progreso y quién lo hará?

PROPUESTA 1 ACCIÓN 1 ACCIÓN 2

PROPUESTA 2 ACCIÓN 1

PROPUESTA 3 ACCIÓN 1 ACCIÓN 3ACC. 2

3. Establecer los objetivos
Una vez definidos los problemas, ya es fácil establecer los objetivos. Estos pueden/deben estar relacionados 
tanto con los efectos como con los problemas.

¡Recuerda ser SMART! (eSpecífico, Medible, Alcanzable, Relevante y limitado en el Tiempo)

4. Análisis para encontrar la causa raíz
A veces los problemas son grandes o confusos, y necesitamos analizarlos con más detalle. Eso es para encontrar 
la   causa raíz.   Recuerde que cada problema destacado en 2, necesita su propio análisis de causa raíz.

Algunas herramientas que pueden ayudar con esto son:

OBJETIVO 1 OBJETIVO 2 OBJETIVO 3

Hacer lo reducir
¿A qué? chatarra
Cuánto 50%
Para cuando a finales de mayo

2c. Resalta los problemas
Una vez que aparezcan los problemas ,   resáltalos .

Una breve descripción sería bienvenida. Un gráfico que resalte la evidencia del problema  
sería aún mejor.

Hipótesis 'n'

5 POR QUÉ ISHIKAWA 

Problema

Causa

Causa

Causa

Causa raíz

PROP. 4 PROP. 2PROP. 3

PROP. 1

PROP. 5

Utilice un diagrama de Gantt (o un diagrama similar) ...o un tablero Kanban para mostrar acciones.

7 Herramientas
 de calidad

Dibujos
de planos

Fotos

Nequi diostib 
ustio. Us est, od 
quid magnisci-
isim consed ut 
faciet rehentium 
excerum

Lorem ipsum 
dolor sit er amet.

Observación
Comentarios

de los clientes VSM

2b. Buscar y describir Problemas
Debes mostrar pruebas de cada una de tus suposiciones. Si no puedes presentarlas,… es que quizá no hay prob-
lema. Recuerda que eres un detective o un médico.

Para mostrar pruebas sobre los  problemas , te sugerimos las siguientes herramientas:

Problema 'n'

SOLUCIONES 
DE LA  CAUSA#1

SOLUCIONES 
DE LA  CAUSA#2

SOLUCIONES 
DE LA  CAUSA#2

Usar:

•	Bocetos
•	Dibujos
•	Soluciones técnicas
•	Propuestas de

estándares de trabajo
•	Propuesta VSM

Usar:

•	Bocetos
•	Dibujos
•	Soluciones técnicas
•	Propuestas de

estándares de trabajo
•	Propuesta VSM

Usar:

•	Bocetos
•	Dibujos
•	Soluciones técnicas
•	Propuestas de

estándares de trabajo
•	Propuesta VSM

Recuerde incluir: 

•	PRO's
•	CON's
•	Coste
•	Tiempo
•	Esfuerzo
•	Eficacia

Material

Causa raíz

Causa

HombreMetro

Causa

Máquina

Causa raíz
Método

Problema

por qué

por qué

por qué

por qué
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EL INFORME A3 Title: Equipo: Fecha:
Versión:

Consejos y trucos: El plan de 4 horas
¿Sabías que puedes resolver la mayoría de los problemas en un período de 4 horas?

Plantilla completa con ejemplo:

Puedes seguir este marco de 4 horas de una sola vez o dividirlo en reuniones 
de una hora todos los lunes durante 4 semanas.

1. Antecedentes

EL INFORME A3
5. Propuestas

3. Objetivos

6. Plan de acción

7. Seguimiento y KPI
4. Análisis

2. Situación inicial

Título: Equipo:
Fecha:
Versión:

TO BE COMPLETED

1ª REUNIÓN
Escribir título.
Acordar los efectos del problema  y/o potenciales beneficios.
Escribe todas las hipótesis.

2ª REUNIÓN
Investigar, encontrar datos,… 
Hacer pruebas para contrastar y validar las hipótesi.s

3ª REUNIÓN
Resalta los problemas encontrados en la 2ª reunión. Busca la causa raíz.
Justo después de las causas raíz, aparecen automáticamente las soluciones.

4ª REUNIÓN
Elige las propuestas adecuadas.
Planificar las acciones.

Entonces... Hazlo.

EL INFORME A3 Título: Equipo: Fecha:
Versión:

1ª
 h

or
a

3ª hora
4ª hora

2ª
 h

or
a

3ª
 h

or
a

1. Antecedentes 5. Propuestas

3. Objetivo

6. Plan de acción

7. Seguimiento y KPI
4. Análisis

2. Situación inicial

Descripción del problema

problem #1 problem #2

objetivo SMART

Causa raíz
Causa raíz
Causa raíz
Causa raíz

Causa raíz
Causa raíz
Causa raíz
Causa raíz

Solución 
A

Solución 
C

Solución 
D

Solución 
BEfectos del problema / Beneficios potenciales

B

D D

B

B

D D

CUANDO CUANDO

PROP B

QUIÉN

A

A

B

B

D

D

C

C

Testea y muestra 
Evidencias gráficas

Hipótesis #1

problema #1 problema #2

Indicadores
avance

Plan

Medciones 
del 

problema

Indicadores 
de los

efectos
+ Indicadores 

beneficios
Lecciones

aprendidas

¡EN 
MARCHA!

1. Antecedentes 5. Propuestas

3. Objetivo

6. Plan de acción

7. Seguimiento y KPI4. Análisis

2. Situación inicial

La semana pasada, pasada, la lluvia dejó al descubierto una gotera en el techo.

¡Está lloviendo adentro! Anna, Marc, Roberto, Cindy April 23th
2

Eliminar las fugas por completo en dos semanas.

Techo dañado

Hay un agujero en el techo.

5 POR QUÉ

5 POR QUÉ

Algunas grietas cerca de los 
paneles solares.

Se han movido las tejas
Un pájaro movió las tejas
Pájaros hacen nidos
Hay comida y no hay peligros

Grietas causadas por raíces de plantas
Algunas plantas han crecido
Tierra acumulada en las aristas de los paneles 
El panel solar creó nuevos bordes

A
Techo nuevo 

completamente

Ok plan
100%

Coste:
1200€

Fugas:
No

Comnprobar 
el tejado 

de manera 
regular

C
Reparar el 

tejado dañado 

E
Limpiar el tejado 

regularmente

B
Poner un 

espantapájaros 
en el tejado

D
Suavizar los bordes 
de la estructura del 

panel solar
El techo no está lo 

suficientemente sellado Tubería rota
Pérdida de presión

en tuberías

El agua dañó el suelo de madera y algunos muebles ¡2000€!
Si no se repara, en el futuro la estructura del techo
puede colapsar (¡seguridad!)

Hay un agujero 
en el tejado

# Pájaros = 0

# Tierra fértil

Elegir
espantapájaros

Limpiar

Instalar
espantapájaros

Cemento para rebajar 
los bordes

Crea una rutina de limpieza

2W 3W

ANA

MARC
Algunas grietas cerca de 

los paneles solares.
No se encontró 
ninguna fuga

RUN!

Problema / oportunidad
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A3: El viaje de una toalla Fecha: Junio
Equipo: Tu equipo

2. Objetivo:

3. Análisis:

1. Antecedentes y situación actual:
Nos dimos cuenta que el recorrido de una toalla desde que la recibimos(las) del proveedor, hasta que conducimos 
el carrito/piso no es realmente eficiente...

   80% de eficiencia            
movimiento y tiempo 
de inactividad

¡en las próximas 
2 semanas!

Diagrama de espaguetis:

Mover la toalla 
de los estantes a la 

mesa y contar

Move towel from 
shelves to table 

and count

Contar 
carros, colocar 

carros

Tiempo
de espera

Mover carros 
al pasillo

Move carts 
to hallway

131’ tiempo total
82’ (62,5%) tiempo NVA

6’
9’

5’
5’

Estantes

Mesa

Estantes

Camiones de lavandería dejados en la habitación

¿por qué? ¿por qué? ¿por qué?

¿por qué?

¿por qué? ¿por qué?

¿por qué?

¿por qué?

PasilloLavadero

Má
qu

ina
s

Es
tan

tes

Es
tan

tes

Es
tan

tes

Es
tan

tes

Jaula de lavandería exterior > pasillo > lavandería >   E   > estantes > mesa > carrito tocamos la toalla
15 veces

To count it
Identificar claramente 

en la tabla cuáles 
se van a utilizar

Los almacenamos en 
estanterías, pero es 

más fácil de manejar 
en la mesa

El proveedor deja 
los carritos dentro 
de la lavandería

No hay sitio en la 
lavandería para trabajar. 

Los carritos molestan 
a la gente allí

No estoy seguro

Estándar
Actual 

Estándar Actual 
Les dijimos 

que lo hicieran 
de esa manera

66’

18’

22’

PASO 2. Deja los carros que llevan el mismo artículo 
directamente en la habitación, en forma de U 
(sin necesidad de mover los artículos a los estantes)

PASO 3. En los estantes se coloca únicamente la carga 
de los carros con artículos diversos.

PASO 4. Utilizar carritos vacíos para recoger los 
artículos que irán a cada piso, dejándolos preparados 
para que el personal de limpieza pueda realizar la 
limpieza de la habitación.

PASO 1.
Simplemente deje en el pasillo los carritos 
que entrega el camión de la lavandería.

4. Situación y plan propuestos:

5. Seguimiento:

Nuevo diagrama de espaguetis:

Mesa agua

Hemos dedicado el tiempo ahorrado 
a aumentar la frecuencia de limpieza y mantenimiento 
en otras áreas de clientes del hotel.

Pasillo
Carritos

Lavadero

Má
qu

ina
s

Es
tan

tes

KPI antes después

Necesitaba tiempo para recoger la ropa. 131’ 82’

30’

20’

32’
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A3: El servicio de urgencias está lleno de pacientes Fecha: Junio
Equipo: Tu equipo

Pacientes: médicos y quirúrgicos
Malos resultados en la encuesta de pacientes del año pasado
Esta situación se está dando en los turnos de mañana.

Permanecer

30
%

Hogar

Quirófano

Ya llevo 8 horas 
esperando...

1 7
Admisión

Mu
est

ra
: 5

 de
 en

ero
3

Preparación 
de enfermeras

5
Prueba

2
Triaje

4
Visita Doctor

6
Diagnóstico Tratamiento

!O !O!O !O !O

!
Descargar

de ED Admisión en 
el pabellón

A
Portero

Patients

Lead time (h) Destination

Paciente 1 2h casa

Paciente 2 1h casa

Paciente 3 3h otro hospital

Paciente 4 6h hospitalización

Paciente 5 12h hospitalización

Paciente 6 8h hospitalización

Paciente 7 7h hospitalización

Porter comienza 
a las 3pm para 

llevar a los pacientes 
a las salas

La sala del 
hospital libera 
habitaciones 
muy tarde

No hay camas 
disponibles

Solo se dan cuenta de 
que una cama está 

vacía al final del turno.

Admisión 
llama tarde a 
la ambulancia

No hay nadie respon-
sable de verificar y 
llamar al Dpto. 
de Emergencias.

Recibireron tarde 
la orden de 
limpieza

Lo llevan haciendo 
así desde hace 
años...

Retraso en la 
descarga del 

paciente
La ambulancia 

llega tarde

La habitación 
todavía necesita 

limpieza

Organización 
del equipo de 

limpieza

1

3

2

4

Los pacientes 
esperan para ir 

al hospital

Yo

Los pacientes 
esperan para ir 
al pabellón del 

hospital

Disminuir el tiempo de espera para llegar a la sala del hospital.

¿por qué?

¿por qué?

¿p
or 

  q
ué

?

¿p
or 

  q
ué

?

¿p
or 

  q
ué

?

¿p
or 

  q
ué

?
¿p

or 
  q

ué
?

¿por qué?

¿por qué?

¿por qué?

¿por qué?

¿por qué?

5. Situación propuesta:

Médico de sala
(hospitalización) EnfermeroPredescarga

Día xxx
Hora xxx
Necesidad: ambulancia

Convocatoria de 
admisiones por la tarde
para el día siguiente

1

1. El asistente de enfermería es responsable de llamar al equipo de limpieza una vez que la habitación esté vacía.
2. El equipo de limpieza llama a la enfermera responsable para decirle “habitación limpia” una vez que termina.
3. El médico y la enfermera priorizan el alta de los pacientes en su rutina.

2

La enfermera de guardia llama al departamento de urgencias durante la mañana.3

Cambiar las prioridades del horario del portero:
Los pacientes de la sala del hospital deben ser transportados tan pronto como el servicio de urgencias lo requiera.

4

6. Plan:

7. Seguimiento:

ACCIONES QUIÉN CUÁNDO ¿OK?

1 Programar una reunión con todo el equipo del barrio para 
establecer el flujo de comunicación PAQUI 23-ene

2 Crear una plantilla previa al alta para médicos BRUNO 4-feb

3 Crea otro A3 específico para hospitalización ROSA 15-feb

4 Establecer un nuevo horario para los porteadores GLORIA 4-feb

KPI Actual (enero) Meta Fecha 1 Fecha 2 Fecha 3

Satisfacción del paciente 4/10 8 6 9

Sala de hospital 
con tiempo de entrega 9h 1h 6h 3h

2. Objetivo:

3. Analysis:

1. Antecedentes y situación actual:

70
%

¡Optimiza 
el proceso de la 

sala del hospital!
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