Resolviendo

Problemas/

Ya sea que tenga goteras en el techo,
facturas atrasadas o con errores,

o que su jefe le exija mejorarla
calidad un 15%, hay un problema

que requiere una solucion.

Tanto si es un problema
o una oportunidad.

(
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Comprende el problema

1. Antecedentes

:De qué estamos hablando y por qué? Primero, necesitas comprender laimportancia 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 si. Con una comprensiéon clara y compartida del problema, el equipo podra trabajar para encontrar

una soluciéon en la misma direccion.

beneficios

Cliente:

Organizacion:

Lider/Equipo:

TU mismo:

Alolargo del cuaderno encontrards este simbolo
\\ queindica que la casilla debe ser rellenada.

N

para limitar los problemas y efectos reales.

d Anotar (e implementar) posibles acciones de contencion,

efectos

Seguridad:
Calidad:

Entrega:

Coste:

Personas:

Entender el problema hasta las causas

Ahora, busca el problema, como un detective, un médico o un cientifico. Para comprender la situacién actual,

preguntate: ;Qué esta sucediendo?

2a. Describe la Situacion Inicial

Primero, ;cudles son los hip6tesis de por qué ocurre realmente este problema? Usa tu intuicion.

SI esta (hipotesis sucede

el efecto/beneficio aparece

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

Preguntas 5W+1H

PREGUNTAS AVERIGUACIONES

¢ Donde esta pasando esto?
JQué estd sucediendo?
When this is happening?
To Who this happens?
Why this is happening?

How this is happening?

hipétesis

\
\
Observacion VSM
(Mapa de valor de Steam)
Sino tienesidea delo Otra herramienta que
que esta sucediendo, puede ayudarte es dibujar
considera hacer una un VSM?con tu equipo, para
Observation: entender el proceso actual
y los problemas a los que se
enfrentan.
hipétesis hipétesis

COMO RESOLVER PROBLEMAS
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Hipdtesis n'

2h. Buscar y describir Problemas

Debes mostrar pruebas de cada una de tus suposiciones. Sino puedes presentarlas,... es que quiza no hay prob-
lema. Recuerda que eres un detective o un médico.

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

Nequi diostib e n —
ustio. Us est, od o * *

quid magnisci-
isim consed ut
n - —
*

faciet rehentium
excerum \y

Lorem ipsum
dolor sit er amet.

2c. Resalta los problemas

Una vez que aparezcan los ( problemas |, resaltalos.

Una breve descripcién seria bienvenida. Un grafico(que resalte)la evidencia del (  problema
seria alin mejor.

Problema 'n'

3. Establecer los objetivos

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

iRecuerda ser SMART! (eSpecifico, Medible, Alcanzable, Relevante y limitado en el Tiempo) \\
OBJETIVO1 OBJETIVO 2 OBJETIVO 3 ~

Hacer lo reducir

A queé? chatarra

Cudnto 50%

Para cuando a finales de mayo

4, Analisis para encontrar la causa raiz

Aveces los problemas son grandes o confusos, y necesitamos analizarlos con mas detalle. Eso es para encontrar
la causaraiz. Recuerde que cada problema destacado en 2, necesita su propio analisis de causa raiz.

Algunas herramientas que pueden ayudar con esto son:

5PORQUE ISHIKAWA

Problema ) -

< Material Maquina

OA’%- Causa
“, Causaraiz Causa
‘o> Causa
T F Problema
0A .
e Causa .~ Causa
&o% Causaraiz /" Causaraiz
< Metro Hombre Método
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Prueba soluciones

1. Seleccionar Propuestas

¢;Cudles son las opciones para abordar las causas raiz, y mejorar el resultado en la situacién actual?

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

Muestra como las soluciones de tu P abordaran las causas concretas de las deficiencias o limitacio-
nes identificadas en su analisis. jDebe haber un vinculo claro y explicito!

SOLUCIONES SOLUCIONES SOLUCIONES

Recuerde incluir:
PRO's
CON's
Coste
Tiempo
Esfuerzo
Eficacia

Comience siempre con dos o tres paraevaluar.
De entre estas puedes/debes hacer recomendaciones.

Una matriz de esfuerzo-beneficio puede ayudar en la eleccién.

. . B ESFUERZO
2. Planinifcar las Soluciones

:Qué P se han seleccionado entre las propuestas? ;Cuales seran las principales EleelejslsH]

yresultados en el proceso de implementacién y en qué secuencia?

;Qué ayuda y recursos se requeriran? ;Quién sera responsable de qué, cudndo y en qué medida?
;Como se medira la eficacia? ;Cuando se revisara el progreso y quién lo hara?

Utilice un diagrama de Gantt (o un diagrama similar)

PROP. 1
PROPUESTA 2 PROP. 4 PROP. 3 PROP.2

—

..o un tablero Kanban para mostrar acciones.

Confirmar

Elije algunos KPI's que demuestren el éxito de la resolucién de problemas. Para elegir los KPI,
ten en cuenta lo siguiente:

¢ ;Muestra sise han seguido los planes y silas acciones han tenido el impacto planificado y necesario?
» Aseglrese de que esté relacionado con el beneficio o efecto negativo, visto en
» Aseglrese de que esté relacionado con los problemas y causas resaltados, vistos en

iRecuerda celebrar el éxito! ;Cémo compartiras tus aprendizajes con otras areas?
Para sostener es importante estandarizar las propuestas.

COMO RESOLVER PROBLEMAS 5
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Fecha:

Consejos vy trucos: El plan de 4 horas ELINFORMEAS | e

;Sabias que puedes resolver la mayoria de los problemas en un periodo de 4 horas? TA p 20 ( P
. Antecedentes ¢ Problema / oporturidad 5. Propuestas

Descripcion del problema
EL INFORME A3 Titulo: Equipo: Fech_a': i
Version: Efectos del problema / Beneficios potenciales
1. Antecedentes 5. Propuestas
2. Situacion inicial
Hipc@s #1 ; ;

Jestea y muestra 6. Plan de accidn
Evidencias grdficas CUANDO CUANDO

2. Situacion inicial
y v | | xx 3 N
problema #1  problema #2
n -
- i MARCHA!
6. Plan de accion 3. Objetivo objetivo SMART QN nn

7 Segmmlento y KPI

4. Analisis 5POR QUE

|I problem #1 | |I problem #2 |

Plantilla completa con ejemplo:

Wl Medciones | Indicadores +Indicadores TP
avance del de l

Plan problema efectos benefcos  NCHCILLR

3. Objetivos

4. Analisis

7. Seguimiento y KPI

ELINFORME A3 e iEstd lloviendo adentro! Eauipo: Anng Mar obertCindy | Fechedpr! 23K

1. Antecedentes 5. Propuestas

La semana pasada, pasada, la luvia dejo al descubierto una gotera en el techo.
Puedes seguir este marco de 4 horas de una sola vez o dividirlo en reuniones El agua dafid el suelo de madera y algunos muebles i2000€!
de una hora todos los lunes durante 4 semanas. Sino se repara, en el futuro la estructura del techo
puede colapsar (isequridad)
TO BE COMPLETED 2. Situacion inicial
) El techo no estd lo 7
Escribir titulo. Techo dariado suficientemente sellado /Tu'b era th :

12 REUNION Acordar los efectos del problema y/o potenciales beneficios. = Y | Per(ﬁg?uﬁ%sm
Escribe todas las hipétesis.

6. Plan de accion

3w )
i eg// Instalar
24 REUNION Investigar, encontrar datos,... . o L espantapdiaros :
Hacer pruebas para contrastar y validar las hipétesi.s Hay un agujero S No se encontrd RUN!
< Resalta los problemas encontrados en la 22 reunién. Busca la causa raiz. . Ce'"@?w/)f"ﬂ rebajar ‘
a . . - . . imil los bordes
34REUNION Justo después de las causas raiz, aparecen automaticamente las soluciones. 3. Objetivo  Eliminar tas fugas por completo en dos sermanas :
4. Analisis 5PORQUE _ 7. Seguimiento y KPI
. Algunas grietas cerca de los
49 REUNION Elige las propuestas adecuadas. Hay un agujero en el techo. paneles solares.
Planificarlas acciones. # Pdjaros =0 ot
Coste: Fugas: el tejado
1200¢ No de manera
# Tierra fértil eqular
Entonces... Hazlo. regular
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A3: El viaje de una toalla

1. Antecedentes y situacion 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..

Jaula de lavanderia exterior > pasillo > lavanderia >A> estantes > mesa > carrito > [0camos latoalla
15 veces

Diagrama de espaguetis:
. .
27
)

S

Estantes Estantes Lavadero Pasill

N |

L]
BN
I | =
| [N B i | P
g mj |
- [] Tiempo
|:| ' de espera
Mesa 131" tiempo total
Camiones de lavanderia dejados en la habitacion 87" (62,5%) tiempo NVA
2. Obietivo: o movimiento y tiempo len las proximas
] 'T\ 80% de eficiencia —= ‘1’ i 2 semanas!
3. Anilisis:
Identificar claramente épor qué? ZPOI’ qué?

enlatablacudles ———=> To count it — M estoy sequro
se van a utilizar

Los almacenamos en ZpOI’ que'? ,
estanterias, pero es Estdndar
mds fdcil de manejar Actual
enla mesa
épor qué? Nohaysitioenla  ¢por qué? El proveedor deja <POr qué? Estdndar Actual
lavanderia para trabajar. ———————"2>"|< carritos dentro Les dy/.rr'los
Los carritos molestan i que lo hicieran
de esa manera

a la gente allf
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Fecha: Junio
Equipo: Tu equipo

4, Situacion y plan propuestos:

Nuevo diagrama de espaguetis:

Lavadero 1] I:l L1010 Pasillo PASO 2. Deja los carros que llevan el mismo articulo

"""""" Carritos directamente en la habitacion, en forma de U
(sin necesidad de mover los articulos a los estantes)

PASO 3, En los estantes se coloca tnicamente la carga
de los carros con articulos diversos.

PASO 4. Utilizar carritos vacios para recoger los
articulos que irdn a cada piso, dejdndolos preparados
para que el personal de limpieza pueda realizar la
limpieza de la habitacion.

32

Maquinas
[
I

Estantes

— OO0

Mesa agua
\ PASO 1
Simplemente deje en el pasillo los carritos
que entrega el camion de la lavanderia.
5. Seguimiento:
KPI antes después
Necesitaba tiempo para recoger la ropa. 13r 82’
l

Hemos dedlicado el tiempo ahorrado /

a aumentar la frecuencia de limpieza y mantenimiento
en otras dreas de clientes del hotel

COMO RESOLVER PROBLEMAS
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A3: El servicio de urgencias esta lleno de pacientes

1. Antecedentes y situacion actual:

Pacientes: médicos y quirdrgicos

~- i llevoj T Malos resultados en la encuesta de pacientes del aiio pasado
- eoperando.. Esta situacion se estd dando en los turnos de mariana.
Patients

NN NN

/r ————— S ————— =

] 2 3 4 5 | 6 7 < Quirdfano |
I S [
., - 5 ) — P — .
Admision rigje Joeparacion Visita Doctor rueba I Diagndstico  Tratamiento - I A
I Permanecer Dfewlw I
Lead time (h) Destination | .Q / de Eg | Admisién en
Paciente 1 2h casa b=y -=-=-== = - el pabe[[dﬂ
)
Paciente 2 Ih casa &
Paciente 3 3h otro hospital §
Paciente 4 6h hospitalizacidn :g Los paci entes
Paciente 5 12h hospitalizacién S eSP eran P ara ir
Paciente 6 8h hospitalizacién -.% al hospital
Paciente 7 7h hospitalizacion §
2. Objetivo: \1/ Disminuir el tiempo de espera para llegar a la sala del hospital.
3. Analysis:
o, G
Retrasoenla S X Admision
. S S-
o domgeid > e > lontaks
-&Q( paciente S g & laambulancia
ol No hay camas
et ay ¢ :
o8 disponibles <&, & &
- — Y _ Y
2> la hqb/tGC/on =3 Organizacion 3. Recibireron tarde
" todavia necesita 93 del equipo de ? la orden de
% limpieza S limpieza S limpieza 2
&,
Seo
Porter comienza
= a las 3pm para ) , '
> llevar a los pacientes cpor que? . ,[ff‘/‘;” Zac;endo
= asi aesae nace
= a las salas afos.. y
\(ES
[a Sa[a de[ g Solo se dan cuenta de épor qué? No /’I(Jy nadie respon-
hosp/.ta[ {/ber a ? quie una cama estd fg][;ﬁ; zrie; [vgr/r;/gar y
hfnz[’j/ zafccll (/)’ZZ’S .S vaciaal final del turno. de Emergen,;/ak. 3
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Fecha: Junio
Equipo: Tu equipo
5. Situacion propuesta:
Médico de sala Dia xxx Convocatoria de
(hospitalizacicn) Predescarga Enfermero Hora xxx admisiones por la tarde
ospitatizacion Necesidad: ambulancia para el dia siguiente

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

@ La enfermera de guardia llama al departamento de urgencias durante la mariana. iOptimiza

el proceso de la
sala del hospital!

@ 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.

6. Plan:
ACCIONES QUIEN ~ CUANDO  (OK?
Programar una reunidn con todo el equipo del barrio para PAQUI 2%-one
establecer el flujo de comunicacion
2 Crearuna plantilla previa al alta para médicos BRUNO 4-feb
3 Creaotro A3 especifico para hospitalizacion ROSA 15-feb
4 Establecer un nuevo horario para los porteadores GLORIA 4-feb
7. Seguimiento:
KPI Actual (enero) Meta Fecha 1 Fecha 2 Fecha 3
Satisfaccion del paciente 4/10 8 6 9
Sala de hospital 9 n 6 3
con tiempo de entrega

COMO RESOLVER PROBLEMAS
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