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RESUMEN

El presente reporte aborda la implementacion de herramientas Lean Manufacturing en el proceso de
validacion de préstamos de la empresa PROFUTURO GNP S.A DE C.V SOFOM en el afio 2024, con el
objetivo principal de mejorar la productividad. Este trabajo se justifica con la influencia positiva que
tiene la mejora de los procesos en la satisfaccion del cliente en el mundo empresarial. Para alcanzar este
objetivo, se utiliz6 una metodologia mixta: cualitativo y cuantitativo mediante la observacioén de campo,

recoleccion de informacion, medicion de variables y la evaluacion de técnicas.

El informe describe la implementacion de herramientas Lean especificas, como 5°S (Gestion de calidad
y productividad), AMEF (Analisis de Modo y Efecto de Falla), ANDON (Sistema visual de mejora
continua de la produccion) Y TPM (Mantenimiento. Cada herramienta es aplicada a diferentes partes del
proceso, con el objetivo de eliminar desperdicios, reducir tiempos muertos y mejorar la calidad de la

validacion.

Los resultados muestran una mejora en la eficiencia operativa y un aumento en la productividad general
del proceso. La implementacion de Lean Manufacturing condujo a una reduccién en el tiempo de
inactividad, una disminucion en los defectos de validacion y una optimizacion de los recursos. Se observa

una mayor satisfaccion del cliente debido a una entrega mas rapida y productos de mayor calidad.

El reporte concluye que las herramientas Lean Manufacturing son efectivas para mejorar la
productividad en empresas industriales. La aplicacion adecuada de estas herramientas no solo reduce el
desperdicio y mejora la eficiencia, sino que también promueve una cultura de mejora continua dentro de

la organizacion.

Finalmente se sugiere que las empresas adopten un enfoque sistematico para la implementacion de Lean
Manufacturing, incluyendo la capacitacion del personal y la evaluacion continua de los resultados.
También se recomienda la integracion de Lean con otras practicas de gestion para lograr una mejora

integral en la productividad.



ABSTRACT

This report addresses the implementation of Lean Manufacturing tools in the loan validation process of
the company PROFUTURO GNP S.A DE C.V SOFOM in 2024, with the main objective of improving
productivity. This work is justified by the positive influence that process improvement has on customer
satisfaction in the business world. To achieve this objective, a mixed methodology was used: qualitative
and quantitative through field observation, information collection, measurement of variables and
evaluation of techniques. The report describes the implementation of specific Lean tools, such as 5S
(Quality and Productivity Management), FMEA (Failure Mode and Effect Analysis), ANDON (Visual
Continuous Production Improvement System) and TPM (Maintenance. Each tool is applied to different
parts of the process, with the aim of eliminating waste, reducing downtime and improving validation

quality.

The results show an improvement in operational efficiency and an increase in overall process
productivity. The implementation of Lean Manufacturing led to a reduction in downtime, a decrease in
validation defects and an optimization of resources. Increased customer satisfaction is observed due to

faster delivery and higher quality products.

The report concludes that Lean Manufacturing tools are effective in improving productivity in industrial
companies. The proper application of these tools not only reduces waste and improves efficiency, but

also promotes a culture of continuous improvement within the organization.

Finally, it is suggested that companies adopt a systematic approach to the implementation of Lean
Manufacturing, including staff training and continuous evaluation of results. Integration of Lean with
other management practices is also recommended to achieve comprehensive improvement in

productivity.
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INTRODUCCION

En la actualidad la importancia de la productividad radica en que las empresas son cada vez mas grandes
y competitivas, lo que provoca que estas tengan que estar mejorando constantemente. Conforme pasa el
tiempo esto se vuelve un desafio y es cada vez mas compleja la necesidad de tener que alinearse a los

requerimientos de los clientes.

El presente reporte de aplicacion de conocimientos se refiere a la implementacidon de herramientas de la
metodologia Lean Manufacturing, esta ultima se puede definir como un método de mejora continua que
tiene como objetivo la eliminacion del desperdicio mediante la utilizacién de una serie de herramientas,
con el fin de mejorar la productividad y optimizar los procesos. La caracteristica principal de esta
metodologia es que se enfoca en eliminar actividades que no agregan valor al producto o servicio con la

finalidad de ofrecer al cliente la mejor calidad.

En el desarrollo de este trabajo se muestra la aplicacion de herramientas de la metodologia Lean
Manufacturing en el proceso de validacion de préstamos de la empresa Profuturo GNP S.A DE C.V
SOFOM, la cual se dedica a ofrecer créditos a pensionados y que se ubica en Blvd. Adolfo Lopez Mateos
2009, Los Alpes, Alvaro Obregon, 01010 Ciudad de México, CDMX., con la finalidad de identificar las
principales causas de las deficiencias que hay en el proceso antes mencionado, para después implementar
una mejora que ayude a reducir los desperdicios identificados y asi poder lograr la optimizacion de la

atencion al cliente.

Por lo que en este trabajo se han incluido 3 capitulos fundamentales; En el capitulo 1 se plantea el
problema relacionado con la queja de los clientes hacia el servicio de préstamos que ofrece la empresa
Profuturo GNP S.A DE C.V SOFOM, ademas se argumenta la importancia de que se implemente una
mejora en el proceso en donde se identificaron las deficiencias causantes de las quejas de los clientes,
también se determina el alcance que tendra este trabajo y sus posibles limitantes. En el capitulo 2 se
presentan los antecedentes de los temas abordados en este trabajo. En el capitulo 3 se describe la
estrategia que se siguié para implementar adecuadamente las herramientas de Lean Manufacturing en el
proceso de préstamos para poder lograr su mejora, ademas se muestra el desarrollo de las estrategias
utilizadas y la descripcion de cada una de ellas. También se discuten y analizan los resultados obtenidos

al implementar dichas herramientas.



CAPITULO 1: DESCRIPCION DEL PROBLEMA
1.1 Antecedentes de Grupo Profuturo GNP S.A de C.V.

El Grupo Profuturo S.A. de C.V. es un corporativo mexicano que tiene como objetivo promover, operar
y desarrollar todo tipo de empresas y participar en el capital social de compaiiias de pensiones, afores y
operadoras de sociedades de inversion. El Grupo Profuturo se constituyo6 en el 2001 como resultado de
la division de GNP (Grupo Nacional Previsional), iniciando lo que hoy constituye Grupo Profuturo. En
el 2006, se reformaron los estatutos sociales de Grupo Profuturo, S.A. de C.V., con el fin de adecuarlos
a la nueva Ley del Mercado de Valores, quedando como denominacion social de la empresa Grupo

Profuturo, Sociedad Anénima Bursatil de Capital Variable (HR Ratings, 2011).

La historia de Grupo Profuturo inicié en 1997, cuando se creé Pensiones Profuturo como una compaiiia
subsidiaria de GNP, con el objetivo de que administra las acciones de Profuturo GNP Afore y Profuturo
GNP Pensiones (actuales compaiiias de afore y pensiones del Grupo). A finales de ese mismo afio, se
concretd una alianza estratégica entre American General Corporation (AGC) y GNP, mediante la cual
esta ultima le vendio el 40% del paquete accionario de Pensiones Profuturo a AGC. Asimismo, en 1998,
Profuturo GNP Afore concret6 la adquisicion de AFORE Previnter, fusiondndose con Profuturo GNP
Afore, y en el 2001 Pensiones Profuturo adquiri6 de Banco Bilbao Vizcaya Argentaria (BBVA) el 44.6%
de la participacion que este tenia en Profuturo GNP Afore. Con esta adquisicion, Pensiones Profuturo

logro alcanzar el 99.9% de participacion sobre Profuturo GNP Afore (HR Ratings, 2011).

En el 2001, GNP y Pensiones Profuturo se separaron, pasando esta tltima a convertirse en lo que hoy se
conoce como Grupo Profuturo. Posteriormente, en el 2002, se constituy6 Estrategias Porvenir, y durante
el 2003, esta readquiri6 las acciones de Profuturo que eran propiedad de AGC. En noviembre de 2005,
Grupo Profuturo lanzé su tercera linea de negocios, Profuturo GNP Fondos, enfocada al inversionista
promedio que ya tiene instrumentos bancarios o fondos manejados por diferentes operadoras.
Finalmente, en el 2006, Grupo Profuturo creé su cuarta linea de negocio, denominada Profuturo GNP

Préstamos (HR Ratings, 2011).



Actualmente Grupo Profuturo cuenta con cuatro lineas de negocio: afore (manejada por Profuturo GNP
Afore), pensiones (Profuturo GNP Pensiones), préstamos enfocados a clientes actuales de Profuturo
Pensiones y a empleados de las empresas de Grupo Bal (Profuturo GNP Préstamos) y una distribuidora
de fondos (Profuturo GNP Fondos). De las cuatro subsidiarias, las que representan mayores resultados
para la compafiia son Profuturo GNP Afore y Profuturo GNP Pensiones, que constituyen 89% y 19% de
los ingresos de la Empresa respectivamente a septiembre de 2010. Este porcentaje es mayor al 100%

debido a que Profuturo GNP Fondos registra una pérdida en resultados (HR Ratings, 2011).

El Grupo Profuturo forma parte de Grupo Bal, S.A. de C.V., un Grupo multidisciplinario con sede en
México, compuesto por seis sectores principales: seguros y fianzas (Grupo Nacional Provincial, Médica
Integral GNP y Crédito Afianzador), administracion de fondos para el retiro (Profuturo GNP Afore y
Profuturo GNP Pensiones), comercial (Grupo Palacio de Hierro), industrial (Industrias Pefioles),
financiero (Valores Mexicanos Casa de Bolsa, Arrendadora Valmex y Profuturo GNP Fondos) y
educativo (Instituto Tecnologico Autonomo de México). A su vez, Grupo Profuturo cuenta la estructura

organizacional que se visualiza en la Figura 1.1.

Figura 1.1 Estructura organizacional de Grupo Profuturo

| Profuturo GNP Préstamos S.A.
de C.\.
q . 60 %
Estrategias Porvenir 5.A de C\.
40 %, | Profuturo GNP Fondos 5.A. de
Pensiones Profuturo S.A. de C.V. Distribuidora
Cv.

Profuturo GNP Pensiones 5.A.

Profuturo GNP 5.A de C.V Afore de CV.

Fuente: elaboracion propia, 2024.
1.1.1 Mision

Lograr que los mexicanos salvaguarden su futuro financiero (Grupo Profuturo, n.d).
1.1.2 Visién

Creando un lazo de corresponsabilidad con nuestros clientes proporcionando una asesoria honesta y

profesional para enfrentar el mafiana de la mejor manera posible (Grupo Profuturo, n.d).

1.2 Préstamos GNP



Profuturo GNP Préstamo fue creada en el 2006 con el objeto de dar créditos a los pensionados que son
atendidos por la empresa. Otorga préstamos a los pensionados de la aseguradora Profuturo GNP
Pensiones asi como préstamos sobre némina a los colaboradores de las empresas de Grupo Profuturo y
Grupo Bal. Asimismo, tiene como objeto social negociar con titulos de crédito, papel comercial o
cualquier otro documento permitido por la ley, sin que se ubique en los supuestos en los que se requiera

autorizacion alguna (Grupo Profuturo, n.d).

Actualmente GNP Préstamos ofrece préstamos a 2 mercados nacionales. El principal es a trabajadores
de confianza, Pensionados y Jubilados del IMSS (Instituto Mexicano del Seguro Social). El segundo es
a trabajadores Pensionados de Profuturo. Esto lo hace a través de la SOFOM (Sociedad Financiera de

Objeto Multiple) y PENSIONES.
1.2.1 Pensionados y jubilados IMSS

e Pensionados: como pensionado al amparo de la ley del Seguro Social hasta el 30 de junio de
1997 y si se cuenta con capacidad de crédito, se puede disponer de este cuando lo requiera,
ademas de que para poder pagarlo los descuentos se realizan de la pension mensual que recibe
el cliente.

e Jubilados del IMSS: Profuturo otorga préstamos a Jubilados que tienen a Profuturo como
aseguradora, en donde de igual forma los descuentos se realizan de la pension mensual que recibe

el cliente.
La persona que desee adquirir un préstamo de este tipo tendra que cumplir con los siguientes requisitos:

e Ser afiliado y cobrar una pension directamente en el IMSS.

e Recibir cualquier tipo de pension, excepto orfandad.

e Contar con un monto de pension mayor a $3,000 (tres mil pesos MXN).

e Copia de identificacion oficial vigente con fotografia y firma, IFE (Instituto Federal Electoral),
INE (Instituto Nacional Electoral), Pasaporte, Cédula Profesional o FM (Foto-credencial
Migratoria para extranjeros.

e (Copia de comprobante de domicilio con antigiiedad maxima de 3 meses (recibo de teléfono, luz,
agua, gas o estado de cuenta bancario).

e Llenar de forma correcta los documentos contractuales para pensionados y jubilados IMSS.

e Copia de cédula CURP (Clave Unica de Registro de Poblacion).

e Presentar el Gltimo informe de pago o talon de pago (para jubilados).

e Presentar el estado de cuenta bancario en donde se deposita la pension (s6lo para jubilados).



e Llenar de forma correcta los documentos contractuales (solicitud, contrato y cardtula) para

pensionados y jubilados IMSS.
1.2.2 Trabajadores de confianza

Todos los empleados de grupo Bal tienen el beneficio de solicitar un préstamo, el cual se les descuenta
via ndmina y que ademas tiene como unico condicionamiento que este descuento no exceda el 30% de

su salario quincenal.
La persona que desee adquirir un préstamo de este tipo tendra que cumplir con los siguientes requisitos:

e Ser persona fisica entre 18 a 60 afios.

e 1 afo de antigliedad en la empresa para la cual labora.

e Un sueldo mensual mayor a $2,500.00.

e C(Copia de identificacion oficial vigente con fotografia y firma (IFE o INE, Pasaporte, Cédula
Profesional).

e (Copia de comprobante de domicilio con antigiiedad maxima de 3 meses (Luz, Agua, Gas,
Teléfono).

e C(Copia de los ultimos comprobantes de ingreso, equivalentes a 1 mes de sueldo.

e Estado de Cuenta Bancario.

e Informe de que no se encuentre en los datos de Bur6 de Crédito.

e Llenar de forma correcta los documentos contractuales (solicitud, contrato y caratula) para

préstamos personales de ndmina.
1.3 Planteamiento del problema
1.3.1 Problematica

Comencé a trabajar en la empresa Profuturo en Enero del 2022, cuando inicié mis practicas profesionales
como parte de mi carrera en Ingenieria Industrial. El trabajo que desempenaba inicialmente consistia en
validar informacion personal de los clientes que solicitan un préstamo econdémico, dicha validacion se

lleva a cabo con el objetivo de cerciorar la veracidad de los datos de dichos clientes.

Los clientes de una empresa pueden abandonar la relacion que mantenian con la misma tras un fallo en
el servicio. Si esto ocurriese, la empresa podria sufrir una disminucion de las ventas futuras y un aumento
de los costes unitarios derivado de asignar costes fijos entre una menor base de clientes y de la necesidad

de atraer nuevos clientes para lograr objetivos de cuota de mercado (White & Yanamandram, 2006).



En el contexto financiero actual, la satisfaccion del cliente se ha convertido en un factor crucial para la
competitividad de las instituciones que otorgan préstamos. Sin embargo, a pesar de los esfuerzos por
mejorar los servicios, se han reportado un numero creciente de quejas por parte de los clientes que
solicitan préstamos. Estas quejas se centran en tres problematicas principales: el tiempo de espera

excesivo, los dictdmenes incorrectos sobre las solicitudes y la alta tasa de rechazos en los tramites.

En primer lugar, el tiempo de espera es un aspecto critico que afecta la experiencia del cliente. Muchos
solicitantes experimentan demoras significativas en el proceso de evaluacion de sus solicitudes, lo que
genera frustracion y desconfianza hacia la institucion financiera. Este prolongado tiempo de espera no
solo afecta la satisfaccion del cliente, sino que también puede llevar a la pérdida de oportunidades de
negocio para la entidad, ya que los clientes insatisfechos son propensos a buscar alternativas mas

eficientes en el mercado.

En segundo lugar, los dictimenes incorrectos representan otra fuente de quejas. Los clientes a menudo
reciben informacion errénea o confusa sobre el estado de sus solicitudes y los requisitos necesarios para
su aprobacion. Esta falta de claridad no solo provoca malentendidos, sino que también contribuye a una
percepcion negativa del servicio. La inconsistencia en los dictimenes puede resultar en decisiones de

crédito que no se ajustan a la realidad del cliente, afectando su confianza en la institucion.

Por tultimo, el elevado nimero de tramites rechazados es un problema que agrava la situacion. Muchos
clientes sienten que sus solicitudes son desestimadas sin una justificaciéon adecuada. Este fenomeno
puede ser particularmente desalentador para quienes buscan mejorar su situacion financiera y dependen
de los préstamos para alcanzar sus metas. La falta de transparencia en los criterios de evaluacion y la
comunicacion ineficaz de los motivos de rechazo generan una sensacion de injusticia y descontento entre

los solicitantes.

Dada la relevancia de estas cuestiones, es fundamental realizar un analisis exhaustivo de las quejas de
los clientes en relacion con el proceso de solicitud de préstamos. Comprender las causas subyacentes de
estas insatisfacciones permitira a la institucion financiera implementar estrategias efectivas que no solo
mejoren la experiencia del cliente, sino que también optimicen la eficiencia operativa y fortalezcan la
relacion con sus usuarios. Este estudio buscara identificar las areas criticas que requieren atencion y
ofrecer recomendaciones basadas en los hallazgos, contribuyendo asi a una mejora continua en los

servicios ofrecidos.
1.3.2 Actualidad y relevancia del tema

Actualmente la empresa Profuturo GNP S.A de C.V SOFOM esta presentando demasiadas quejas por

parte de los clientes, derivado de que los asesores estan excediendo el tiempo que tienen estipulado para
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proporcionar un estatus a la solicitud que los susodichos realizan para poder ser acreedores de un
préstamo, anudado a ello se les estdn proporcionando estatus incorrectos a estos, lo que implica tener
que procesar nuevamente la solicitud antes mencionada y por ende que el tiempo de espera de respuesta

se alargue atin mas, esto estd causando que al final los clientes decidan ya no adquirir el préstamo.

Lo primero que hizo Profuturo al detectar las quejas de los clientes fue cuestionar a los asesores de las
sucursales en donde se presentaron las quejas, a lo que ellos se justificaron mencionando que el hecho
de que los clientes permanezcan en una sucursal un mayor tiempo del establecido, se debe a que los
analistas de la mesa de control (que son los especialistas en validar la informacion de los clientes de
acuerdo a la normativa de la empresa) estan tardando demasiado tiempo en dar respuesta a las solicitudes
que se les hacen para que validen el expediente del cliente y que ademds estdn recibiendo estatus

incorrectos, es por ello por lo que se dio a la tarea de analizar lo que esta pasando en la mesa de control.
1.3.3 Vinculacion con el area de estudio

Incrementar la productividad y competitividad de las organizaciones, disefiando, administrando,
controlando e implementando sistemas de administracion en las areas productivas, relacionadas con
calidad, ambiente de trabajo y su entorno laboral, estrategias de manufactura y gestion ambiental son las
cualidades con las que cuenta un Ingeniero Industrial egresado de la Licenciatura en Ingenieria Industrial

del Centro Universitario UAEMex Valle de México.

En mi opinidn personal desarrollar esta mejora en el proceso de préstamos de la empresa Profuturo GNP
S.A de C.V SOFOM, es posible por los conocimientos adquiridos en la Licenciatura de Ingenieria
Industrial, especialmente en las materias de administracion de la produccion, investigacion de

operaciones, ingenieria de métodos y manufactura de clase mundial.

Por lo que este trabajo contribuira en ampliar los conocimientos sobre la implementacion de herramientas
Lean Manufacturing de un sistema productivo en un area administrativa y su incidencia en la mejora de
la productividad, para validarlos con otros estudios similares, y analizar las posibles variantes segtin la

naturaleza de la empresa.
1.3.4 Alternativa de solucion

En la Tabla 1.1 se presenta una recopilacion del analisis realizado en tres de las principales metodologias
utilizadas para mejorar la productividad en las organizaciones. Esta tabla proporciona una vision
detallada y comparativa de cada metodologia, abarcando varios aspectos que facilitan una comprension

integral de sus caracteristicas y aplicaciones.



La tabla estd estructurada para incluir la descripcion de cada metodologia, que ofrece una explicacion

clara de los principios fundamentales que la sustentan. Ademas, la tabla destaca los principales beneficios

asociados con cada metodologia. Esta parte se centra en los resultados y ventajas que las organizaciones

pueden experimentar al adoptar e implementar estas metodologias. Los beneficios incluyen mejoras en

la eficiencia operativa, reduccion de costos, incremento en la calidad del producto o servicio, y mayores

niveles de satisfaccion del cliente.

Tabla 1.1 Metodologias de mejora continua

METODOLOGIAS PARA MEJORAR LA PRODUCTIVIDAD

LEAN MANUFACTURING

Es un conjunto de principiosy
herramientas de gestion de la
produccién que busca la
mejora continua a través de
minimizar el desperdicio

considerado este ultimo

¢QUEES? como toda actividad que no
agrega valor (Pérez Rave et

al., 2011).

Identifica los 7 desperdicios
(sobreproduccion, espera,
transporte, exceso de
{COMO procesamiento, inventario,
FUNCIONA? movimiento, defectos) y
busca eliminarlos o

reducirlos.

Reduccién del tiempo de
entrega.
Alta productividad y
BENEFICIOS satisfaccion del cliente.
Mejora el flujo de los

procesos.

SIXSIGMA

Six Sigma se define como una
metodologia para la busqueda de la
mejora continua en el ambito de
Gestion de la Calidad, que va mas
alld de la reducciéon de defectos y
hace hincapié en la mejora de

procesos (Breyfogle, 2003).

Elimina la variabilidad en los
procesos y alcanzar un nivel de
defectos menoroiguala3a4

defectos por millén.

Reduce los costos de operacion,
optimiza la eficiencia del proceso,
favorece el trabajo en equipoy

mejora la estabilidad del proceso.

Fuente: elaboracion propia, 2024.

TQM (Total Quality Management)

ELTQM es una filosofia basada en el
trabajo de los llamados gurus del
TQM, entre ellos Crosby (1979),
Deming (1986) y Juran (Juran &
Estos autores

Gryna, 1988).

propusieron una aproximacién
estructurada que integra, facilita y
enriquece el impacto de utilizar
herramientas de anélisis y control

(Huqgy Stolen, 1998).

Ve a la organizaciéon como una
coleccion de procesos y considera
que la clave de la mejora continua

estd enincorporar los
conocimientos y experiencias de

los trabajadores.

La satisfaccién del cliente.
Rendimiento mejorado a través de

la fidelizacion del cliente.



Analizando la tabla anterior, se puede observar que la metodologia Lean Manufacturing surge como la
unica opcidn para abordar la problematica descrita previamente, debido a su enfoque integral y detallado
que acttia directamente sobre las causas fundamentales de los problemas identificados. Esta metodologia,
se basa en la filosofia de maximizar el valor para el cliente mientras se minimizan los desperdicios, se
distingue por su capacidad para ofrecer soluciones efectivas a los desafios de productividad., dado que
Lean Manufacturing o también llamado cominmente filosofia esbelta o agil. Es una filosofia de trabajo,
bajo el enfoque de la mejora continua y optimizacion de un sistema de produccion o de servicio, mediante
el cumplimiento de su objetivo que es la disminucion de despilfarro de todo tipo ya sea inventarios,
tiempo, productos defectuosos, transportes, retrabajos por parte de equipos y personas. No es una
filosofia estatica ni radical que se aleja de lo ya conocido, sino mas bien su novedad consiste en la
combinacion de distintos elementos, técnicas, aplicaciones y mejoras surgidas en la elaboracion del

trabajo (Rojas Jauregui & Gisbert Soler, 2017).
1.4 Justificaciéon

La mejora de los procesos administrativos es un desafio fundamental en el entorno empresarial actual,
donde la eficiencia y la efectividad son esenciales para mantener la competitividad. La metodologia Lean
Manufacturing, conocida por su enfoque en la eliminacion de desperdicios y la optimizacion de recursos,
ofrece un marco valioso que puede ser aplicado no solo en la produccion, sino también en los procesos

administrativos.

Este estudio justifica su relevancia al abordar como la implementacion de principios Lean puede
transformar procesos administrativos, reduciendo tiempos de espera, mejorando la comunicacion y
aumentando la satisfaccion del cliente interno y externo. En un contexto donde las organizaciones buscan
adaptarse a cambios rapidos y constantes, la agilidad administrativa se vuelve crucial. Al aplicar Lean
Manufacturing, se espera identificar oportunidades para simplificar procesos, reducir costos y aumentar

la calidad del servicio.

Ademas, esta investigacion contribuye al conocimiento existente al proporcionar un analisis especifico
de casos donde Lean ha sido implementado en el ambito administrativo, generando un modelo que pueda
ser replicable en diversas organizaciones. Esta contribucion no solo tiene implicaciones practicas para
las empresas que deseen adoptar esta metodologia, sino que también ofrece un enfoque académico que

puede enriquecer la literatura sobre gestion administrativa y mejora continua.

En el presente trabajo de aplicacion de conocimientos se reporta el incremento de la productividad en el
area de préstamos de la empresa Profuturo GNP S.A DE C.V SOFOM mediante la implementacion de
herramientas de la metodologia Lean Manufacturing (5'S,AMEF, TPM Y CONTROL VISUAL), ademas



se demuestra que estd metodologia es la adecuada para resolver los problemas relacionados con la baja
productividad y las quejas de los clientes, debido a que Lean Manufacturing centra su esfuerzo en los
procesos que afiaden valor, siendo este definido como lo que satisface las necesidades de los clientes, es
por lo que esta dispuesto a pagar, haciendo fundamental entender cudles son las necesidades del cliente,
es lo primero que se debe hacer en un pensamiento Lean, el fabricante es el encargado de crear ese valor
y ofrecerlo a precios que el cliente entienda que vale el producto y esto se logra a través del didlogo con

clientes especificos (Tejeda, 2011).

Los beneficios como lo son: el incremento de la productividad, la reduccién del tiempo de validacion y
el mejoramiento de la calidad que este reporte proporciona seran de gran impacto para la compania,
puesto que con la implementacion adecuada de las herramientas Lean Manufacturing se lograra cubrir
la demanda diaria de tramites que llegan a la mesa de control, ademas el tiempo de validacion de un
expediente disminuira de 30 a 10 minutos, también el nivel de servicio aumentara del 70 % al 95 %,
igualmente los analistas seran mas productivos al hacer cambios en los lugares de trabajo, asi mismo se
realiza una matriz de validacion adecuada para que los analistas validen correctamente los expedientes,
finalmente se logrard que los programas y equipos de trabajo funcionen adecuadamente y agilicen el
proceso de validacion, asi mismo se implementa una filosofia de mejora continua en la que se trabaje

continuamente.

Al mejorar la productividad en el area de préstamos de la empresa Profuturo GNP S.A de C.V SOFOM
seran dos grupos los principales beneficiados: empezando por la empresa, debido a que al mejorar el
servicio se mantendra a los clientes satisfechos y con ello la utilidad aumentara, por otro lado, todos los
involucrados en el proceso se veran beneficiados puesto que las ineficiencias del trabajo disminuiran lo

que hara que alcancen las metas diarias y con ello que sus incentivos mejoren.

El presente reporte de aplicacion de conocimientos es viable, pues se dispone de los recursos

economicos, humanos y de fuentes de informacion necesarios para llevarla a cabo.

En el aspecto social, este reporte de aplicacion de conocimientos de la mejora del proceso de préstamos
en la empresa Profuturo GNP S.A de C.V SOFOM, busca que los clientes que desean adquirir un

préstamo puedan hacerlo de manera rapida y oportuna.
1.5 Objetivo general

Implementar herramientas de la Metodologia Lean Manufacturing para mejorar la productividad en el

proceso de préstamos de la empresa Profuturo GNP S.A de C.V SOFOM.

1.6 Objetivos especificos
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1. Identificar y definir el problema en el proceso de préstamos de la empresa Profuturo GNP S.A
de C.V SOFOM.

2. Recopilar datos sobre el comportamiento de los errores detectados al validar el expediente.

3. Analizar los datos recopilados para determinar las causas que generan las diferentes
problematicas.

4. Evaluar el método de validacién de un expediente y diagnosticar el estado del proceso de
préstamos, de la empresa Profuturo GNP S.A de C.V SOFOM.

5. Identificar los KPI (Key Performance Indicator) a controlar y mejorar dentro del proceso de
validacion de los tramites en el proceso de préstamos, en la empresa GNP S.A de C.V SOFOM.

6. Desarrollar un plan de accion para disminuir los errores detectados en la validacion de los

tramites en el area de préstamos, de la empresa Profuturo GNP S.A de C.V SOFOM.
1.7 Pregunta de investigacion

(Como mejorar la productividad en el proceso de préstamos en la empresa PROFUTURO GNP S.A de
C.V SOFOM?

1.8 Alcances

e Se realizara un diagnostico detallado del proceso de validacion de un expediente, identificando
ineficiencias y areas de mejora.

e El reporte incluird un plan de mejora para combatir todas las ineficiencias identificadas en el
proceso de préstamos.

e Se determinaran las herramientas de Lean Manufacturing para desarrollar el plan de mejora.

e Se estableceran indicadores de desempefio que permitan medir el impacto de las mejoras en la
productividad, tales como total de tramites validados, tiempo de validacion, costos operativos y
satisfaccion del cliente.

e Lainvestigacion se centrara en un estudio de caso practico de la empresa Profuturo GNP S.A de
C.V SOFOM, permitiendo una evaluacion detallada y contextualizada de los resultados.

e Se ofreceran recomendaciones basadas en los hallazgos del reporte, asi como conclusiones sobre
la efectividad de las herramientas Lean en la mejora de la productividad en procesos

administrativos.
1.9 Limitantes
El presente trabajo de investigacion presenta diversas limitantes que pueden influir en los resultados y

su interpretacion. En primer lugar, la restriccion de tiempo disponible para la recoleccion y analisis de
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datos puede haber afectado la profundidad del estudio, impidiendo una exploraciéon mas detallada de las
variables. Ademas, el proyecto se centré unicamente en una pequefia parte del proceso de mejora, lo que
puede limitar la comprension integral del fendmeno estudiado y su aplicacion en contextos mas amplios.
Finalmente, la disponibilidad de participantes dispuestos a colaborar fue un factor limitante, lo que pudo
reducir la representatividad de los datos recopilados. Estas limitaciones deben ser consideradas al

interpretar los resultados y sus implicaciones.
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CAPITULO 2: MARCO TEORICO Y ESTADO DEL ARTE
2.1 Lean Manufacturing
2.1.1 Antecedentes de Lean Manufacturing

Las técnicas de organizacion de la produccion surgen a principios del siglo XX con los trabajos realizados
por FE.W. Taylor y Henry Ford, que formalizan y modifican los conceptos de fabricacion en serie que
habian empezado a ser aplicados a finales del siglo XIX y que encuentran sus ejemplos mas relevantes
en la fabricacion de fusiles (USA) o turbinas de barco (Europa). Taylor establecid las primeras bases de
la organizacion de la produccion a partir de la aplicacion del método cientifico a procesos, tiempos,
equipos, personas y movimientos. Posteriormente Henry Ford introdujo las primeras cadenas de
fabricacion de automdviles en donde hizo un uso intensivo de la normalizacion de los productos, la
utilizacion de maquinas para tareas elementales, la simplificacion-secuenciacion de tareas y recorridos,
la sincronizacion entre procesos, la especializacion del trabajo y la formacion especializada (Villasefior

Contreras & Galindo Cota, 2007).

Posteriormente nace la teoria Fordismo de Henry Ford considerado el padre de las cadenas de la
produccion utilizado para la produccion en masa que se difundié entre los afios 30 y principios de los
setenta, introdujo las primeras cadenas de fabricacion de automdviles en donde hizo un uso intensivo de
la normalizacion de los productos, comenzé a emplear maquinarias para realizar actividades, empezé a
simplificar las actividades, redujo los excesos de recorridos al crear el sistema de produccion continuo,

sincronizo los procesos y realizo la especializacion de la mano de obra por actividades.

Por otro lado en Japon se genera la ruptura de estas técnicas, ahi se inicia por primera vez el pensamiento
Lean, ya en 1902, Sakichi Toyoda, que mas tarde fuera fundador con su hijo Kiichiro de la Corporacion
Toyota Motor Company, invent6 un dispositivo que detenia el telar cuando se rompia el hilo e indicaba
con una sefial visual al operador que la maquina necesitaba atencion. Este sistema de “automatizacion
con un toque humano” permiti6 separar al hombre de la maquina. Con esta simple y efectiva medida un
unico operario podia controlar varias maquinas, lo que supuso una tremenda mejora de la productividad
que dio paso a una preocupacion permanente por mejorar los métodos de trabajo. Por sus contribuciones

al desarrollo industrial del Japon (Hernandez, J. y Vizan, A, 2013).
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Después de concluir la segunda guerra mundial, las industrias japonesas quedaron en la ruina total, en la
que tuvieron que enfrentarse al gran reto de ser competitivas porque ellos no tienen materias primas que
explotar, por lo que se vieron obligados a producir articulos de alta calidad, con bajos costos de
produccion con el fin de ser mds competitivas en el mercado mundial. Teniendo en cuenta que las
industrias a nivel mundial giraban hacia la automatizacion de los procesos y con personal especializado;
los japoneses detectaron que, en el dia a dia de una empresa, normalmente se pasan por alto las averias,
retrasos y cualquier tipo de anormalidades que se presente con los equipos, clasificando esta relacion
como la sinergia hombre — maquina. Se hace hincapié en que esta invencion cambi6 radicalmente el
trabajo de los telares ya que permitia a los operadores manejar decenas a la vez, redujo los defectos e

incremento los rendimientos (Blanck, 2008).

El reto para los japoneses era lograr beneficios de productividad sin recurrir a economias de escala.
Comenzaron a estudiar los métodos de produccion de Estados Unidos, con especial atencion a las
practicas productivas de Ford, y al control estadistico de procesos desarrollado por W. Shewart, a las
técnicas de calidad de Edwards Deming y Joseph Moses Juran, junto con las desarrolladas en el propio

Japon por Kaoru Ishikawa (Garcia, 2014).

Precisamente, en este entorno de “supervivencia”, la compaifiia Toyota fue la que aplico mas
intensivamente la busqueda de nuevas alternativas “practicas”. A finales de 1949, un colapso de las
ventas obligo a Toyota a despedir a una gran parte de la mano de obra después de una larga huelga. En
ese momento, dos jovenes ingenieros de la empresa, Eiji Toyoda (sobrino de Kiichiro) y Taiicho Ohno,
al que se le considera el padre del Lean Manufacturing, visitaron las empresas automovilisticas
americanas. Por aquel entonces el sistema americano propugnaba la reduccion de costes fabricando
vehiculos en grandes cantidades pero limitando el nimero de modelos. Observaron que el sistema rigido
americano no era aplicable a Japon y que el futuro iba a pedir construir automaviles pequefios y modelos
variados a bajo coste. Concluyeron que esto solo seria posible suprimiendo los stocks y toda una serie

de despilfarros, incluyendo los de aprovechamiento de las capacidades humanas (Garcia, 2014).

A partir de estas reflexiones, Ohno estableci6 las bases del nuevo sistema de gestion JIT/Just in Time
(Justo a tiempo), también conocido como TPS (Toyota Production System). El sistema formulaba un
principio muy simple: “producir solo lo que se demanda y cuando el cliente lo solicita”. Las aportaciones
de Ohno se complementaron con los trabajos de Shigeo Shingo, también ingeniero industrial de Toyota,
que estudi6 detalladamente la administracion cientifica de Taylor y teorias de tiempos y movimientos de
Gilbreth. Entendio la necesidad de transformar las operaciones productivas en flujos continuos, sin
interrupciones, con el fin de proporcionar al cliente tinicamente lo que requeria, focalizando su interés

en la reduccion de los tiempos de preparacion (Garcia, 2014).
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El sistema JIT/TPS gand notoriedad con la crisis del petroleo de 1973 y la entrada en pérdidas de muchas
empresas japonesas. Toyota destacaba por encima de las demas compaiiias y el gobierno japonés fomentd

la extension del modelo a otras empresas (Garcia, 2014).

A partir de este momento la industria japonesa empieza a tomar una ventaja competitiva con occidente.
En este punto hay que destacar que Taicho Ohno ha reconocido que el JIT surgio del esfuerzo por la
superacion, la mejora de la productividad y, en definitiva, la necesidad de reducir los costes, prueba de

que en época de crisis las ideas surgen con mas fuerza (Garcia, 2014).

Sin embargo, pese a todos estos antecedentes, no es hasta principios de la década de los 90, cuando
repentinamente el modelo japonés tiene “un gran eco” en occidente y lo hace a través de la publicacion
de “La maquina que cambi6 el mundo” de Womack, Jones y Roos. En este libro se sintetiza el “Programa
de Vehiculos a Motor” que se realiz6 en el MIT (Massachusetts Institute of Technology) con el fin de
contrastar, de una forma sistematica, los sistemas de produccion de Japon, Europa y Estados Unidos. En
esta publicacion se exponian las caracteristicas de un nuevo sistema de produccion “capaz de combinar

eficiencia, flexibilidad y calidad” utilizable en cualquier lugar del mundo (Garcia, 2014).

En esta obra fue donde por primera vez se utilizé la denominaciéon Lean Manufacturing, aunque, en el
fondo, no dejo de ser una forma de etiquetar con una nueva palabra occidentalizada el conjunto de

técnicas que ya llevaban utilizandose desde hacia décadas en Japon (Garcia, 2014).
2.1.2 Definicion de Lean Manufacturing

El primer problema que se aborda es definir Lean Manufacturing ya que en un elevado numero de
términos en castellano con los que las empresas se refieren a esta técnica. Cada sector, cada industria,
dependiendo de las escuelas o universidades en las que se haya formado, adoptaran diferentes palabras
o traducciones para referirse a lo mismo (produccion/fabricacion delgada, ajustada, agil, esbelta o incluso

sin grasa).

El término “Lean” fue creado en 1987 en el MIT (Massachusetts Institute of Technology, Boston MA..).
cuando un equipo estaba estudiando el sistema de Toyota de disefio, produccion, aprovisionamiento y

servicio al cliente (Quijada, 2019).

La palabra lean es de origen inglés y significa “magra”. La expresion lean Manufacturing en espafiol se
puede definir como manufactura esbelta, esto es, que al ser aplicada a un sistema de produccion puede
traducirse como agil, flexible, es decir, capaz de adaptarse a las necesidades del cliente. Dicho término

fue utilizado por primera vez por John Krafcik (Womack y Jones, 2005).
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Socconini, (2019) dice que Lean Manufacturing se define como un proceso continuo y sistematico de
identificacion y eliminacion de desperdicios o excesos, entendiendo como exceso toda aquella actividad

que no agrega valor a un proceso, pero si costo y trabajo.

Por su parte Liker & Meier, (2006) dicen que La palabra “Lean”, se traduce como flaco, magro, esbelto,
ajustado, y podriamos traducir el “Lean Manufacturing” como manufactura magra, esbelta, ajustada, es

decir, sin grasa, no obstante, como muchas otras técnicas se ha dejado su nombre en inglés.

Para Rajadell & Sanchez, (2010) Lean Manufacturing (en castellano “produccidn esbelta) es un método
que tiene como objetivo la eliminacion del despilfarro o desperdicios entendiéndose estos como todas
aquellas actividades que no aportan valor al producto y por las cuales el cliente no esta dispuesto a pagar,
mediante la utilizacién de una coleccion de herramientas (TPM, 5°S, SMED, Kanban, Kaizen, heijunka

y jidoka.) que se desarrollaron principalmente en Japon para la produccion de automoviles.

Segun Boeing (1994) el “Lean Manufacturing”, es una serie de principios, conceptos y técnicas disefiadas
para eliminar el desperdicio y establecer un sistema de produccion eficiente que permita realizar entregas

a los clientes de los productos requeridos, cuando son requeridos, en la cantidad requerida y sin defectos.

Aplicar las practicas Lean es una forma de reducir costes, mejorar los resultados asi como la reactividad
y flexibilidad frente a cambios externos y crear valor para la empresa, en definitiva, una forma de hacer

mas con menos recursos para acercarse cada vez mas a las necesidades exactas del cliente.

El verdadero poder de Lean Manufacturing radica en descubrir continuamente las oportunidades de
mejora que estan escondidas en la empresa, debido a que siempre habra desperdicios susceptibles de ser

eliminados (Millan et al., 2017).
2.1.3 Desperdicios de Lean Manufacturing

Se ha comentado en las definiciones anteriores que Lean Manufacturing es la metodologia por la cual se
identifica y elimina el despilfarro a todos los niveles de la organizacion. Pues bien, existen siete

despilfarros segin la metodologia Toyota Production System y son:

Sobreproduccion
Tiempo de espera
Transporte y almacenaje
Sobre procesos
Inventario

Movimiento

N ok D =

Defectos.
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1) Sobreproduccion: Se refiere a la produccion de mas bienes de los que se pueden vender o utilizar en
un momento determinado, lo que resulta en exceso de inventario y recursos desperdiciados. Este
fendomeno es considerado uno de los principales tipos de desperdicio en el enfoque Lean, ya que puede

generar costos innecesarios y afectar la eficiencia de un sistema productivo (Womack & Jones, 2003).

2) Tiempo de espera: Se refiere al periodo en el que un proceso, tarea o producto estd inactivo,
aguardando el siguiente paso en el flujo de trabajo. Este tiempo se considera un tipo de desperdicio en el
enfoque Lean, ya que no afade valor al producto o servicio y puede retrasar la entrega al cliente (Womack

& Jones, 2003).

3) Transporte: Se refiere al movimiento de materiales, productos o informacion de un lugar a otro dentro
del proceso de produccion. En el contexto del enfoque Lean, el transporte se considera un tipo de
desperdicio, ya que puede aumentar los costos y los tiempos de ciclo sin aportar valor al producto final.
Minimizar el transporte es esencial para mejorar la eficiencia y la efectividad de la cadena de suministro

(Womack & Jones, 2003).

4) Sobre procesos: Se refieren a las actividades o pasos en un proceso de produccion que afiaden costos
o tiempo sin aportar valor real al producto o servicio final. Estos pueden incluir tareas innecesarias,
controles redundantes o cualquier actividad que no contribuya directamente a satisfacer las necesidades
del cliente. Identificar y eliminar sobreprocesos es fundamental en el enfoque Lean para mejorar la

eficiencia y la efectividad de los procesos (Womack & Jones, 2003).

5) Inventario: Se refiere a la cantidad de bienes, materiales o productos que una empresa tiene
almacenados en un momento dado. En el contexto del enfoque Lean, el inventario excesivo se considera
un tipo de desperdicio, ya que puede inmovilizar capital y generar costos adicionales, como
almacenamiento y deterioro. La gestion eficiente del inventario es crucial para optimizar los flujos de
trabajo y garantizar que se satisfagan las demandas del cliente de manera oportuna Womack & Jones,

2003).

6) Movimiento: Se refiere a cualquier desplazamiento de personas, materiales o herramientas que no es
necesario para realizar una tarea. En el contexto del enfoque Lean, el movimiento innecesario se
considera un tipo de desperdicio, ya que puede generar ineficiencias y aumentar el tiempo de ciclo sin
aportar valor al producto o servicio final. Minimizar el movimiento es esencial para optimizar los

procesos y mejorar la productividad (Womack & Jones, 2003).

7) Defectos: Se refieren a productos o servicios que no cumplen con los estandares de calidad requeridos,
lo que resulta en la necesidad de reprocesar o descartar dichos elementos. En el enfoque Lean, los

defectos son considerados un tipo de desperdicio, ya que no solo generan costos adicionales, sino que
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también pueden afectar la satisfaccion del cliente y la reputacion de la empresa. La reduccion de defectos
es fundamental para mejorar la calidad y la eficiencia en los procesos de produccion (Womack & Jones,

2003).
2.2 Herramientas de Lean Manufacturing
2.2.1 Metodologia 5’S (Gestion de la calidad y produccion)

La calidad implica mejorar permanentemente la eficacia y eficiencia de la organizacién y de sus
actividades, y estar siempre atento a las necesidades del cliente y a sus quejas o muestras de
insatisfaccion. Si se planifican, depuran y controlan los procesos de trabajo, aumentara la capacidad de

la organizacion y su rendimiento (Fomento, 2005).

La 5’s son una herramienta en beneficio de la eficacia y la eficiencia de las organizaciones; refiere a la
creacion y mantenimiento de areas de trabajo mas limpias, mas organizadas y seguras, es decir, se trata
de imprimirle mayor “calidad de vida” al trabajo. Las 5’s provienen de términos japoneses que

diariamente ponemos en practica en nuestra vida cotidiana (Rodriguez, 2009).

Las 5’s es una herramienta mundialmente conocida implementada inicialmente en las industrias
japonesas. Esta metodologia impacto y generd cambios tanto en las empresas como en las personas que
la aplican, porque se centran en potenciar el aprendizaje de las personas que trabajan en las
organizaciones gracias a su simplicidad y agilidad por realizar pequefios cambios, asi como mejoras con

el fin de aprender estas técnicas (Aldavert et al., 2016).

Las 5’s pueden representarse como un sistema que posibilita la creacion de las condiciones necesarias
para la implementacion de nuevas soluciones técnicas; se basa en ideas innovadoras, la optimizacion del
espacio de trabajo y el proceso de produccion se realizan también; adopta un enfoque sistematico que
implica el trabajo en equipo, incluyendo la participacién de todos los empleados, y se centra en la
aplicacion total de la organizacion del trabajo y la adaptacion del espacio de trabajo (Vorkapic et al.,

2017).
A Continuacion se describe cada “S”:
Seiri (eliminar)

La primera de las 5’s es Seiri en Japones que significa eliminar del area del trabajo todos los elementos
innecesarios para la tarea que se realiza. Por lo tanto, consiste en separar lo que se necesita de lo que no
se necesita, y controlar el flujo de cosas para evitar estorbos y elementos inutiles que originan despilfarros

(Rajadell & Sanchez, 2010).
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Seiton (ordenar)

Seiton en Japones significa poner orden, que consiste en organizar los elementos clasificados como
necesarios, de manera que se puedan encontrar con facilidad. Para esto se ha de definir el lugar de
ubicacion de estos elementos necesarios e identificarlos para facilitar la busqueda y el retorno a su
posicion. La actitud que mas se opone a lo que representa seiton, es la de “ya lo ordenaré manana”, que

acostumbra a convertirse en “dejar cualquier cosa en cualquier sitio” (Rajadell & Sanchez, 2010).

Una vez eliminados los materiales (y tareas) innecesarios, hay que ordenar lo que realmente se necesite
para trabajar. Cada herramienta, materia prima, debe tener un lugar asignado y unico. Haciendo esto se
consigue evitar la pérdida o extravio de material y ahorrar tiempo muerto buscando cosas que utilizamos

frecuentemente (Contreras & Zare,2019).
Seiso (limpieza e inspeccion)

La palabra Seiso significa limpieza e inspeccion, e implica identificar y eliminar las fuentes de suciedad,
los lugares dificiles de limpiar, los apaios y las piezas deterioradas o dafiadas, para lo que se deben
establecer y aplicar procedimientos de limpieza (Gorostiza, Imaz Manzanos, Roman Garcia, & Barcenas

Gutiérrez, 2005).

Para ello se recomienda fijar tareas periodicas que consigan que las zonas queden despejadas y solamente
con los materiales necesarios, sin ninglin otro tipo de material que pueda entorpecer las actividades

(Contreras & Zare, 2019).
Seiketsu (Estandarizacion)

Seiketsu significa estandarizacion y es la metodologia que permite consolidar las metas alcanzadas
aplicando las tres primeras “S”, porque sistematizar lo hecho en los tres pasos anteriores es basico para
asegurar unos efectos perdurables. Estandarizar supone seguir un método para aplicar un procedimiento
o0 una tarea de manera que la organizacion y el orden sean factores fundamentales (Rajadell & Sanchez,

2010).

Por lo tanto, se debe mantener los uniformes limpios, aseo personal correcto y de las areas de trabajo. Se
sugiere el desarrollo de normas de limpieza las cuales sean claras y especificas, también se puede hacer
un procedimiento en el cual sea visible para todos y explique de manera clara cudles son los lineamientos

para mantener el area en orden y limpia (Zubia et al., 2018).

Shitsuke (Disciplina)
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Finalmente shitsuke se puede traducir como disciplina o normalizacion, y tiene por objetivo convertir en
habito la utilizacién de los métodos estandarizados y aceptar la aplicacion normalizada. Uno de los
elementos basicos, ligados a Shitsuke, es el desarrollo de una cultura de autocontrol. El que los miembros
de la organizacion apliquen la autodisciplina, para hacer perdurable el proyecto de las 5’s, es la fase més
facil y dificil a la vez; la mas facil porque consiste en aplicar regularmente las normas establecidas y
mantener el estado de las cosas, y la més dificil porque su aplicacion depende del grado de asuncion del

espiritu de las 5’S a lo largo del proyecto de implantacion (Rajadell & Sanchez, 2010).

Significa que se debe de evitar a toda costa que no se sigan los procedimientos ya establecidos en la

organizacion con el fin de que la limpieza sea parte de la cultura de la empresa (Zubia et al., 2018).
2.2.2 ANDON (Sistema de gestion visual)

Dentro del contexto japonés, el Andon se define como un tablero o panel que ayuda a los operarios de
produccion a dar visibilidad a las anomalias detectadas de modo que el equipo de trabajo pueda resolver
de manera rapida los problemas identificados y asi asegurar la continuidad del proceso y mantener los

estandares de fabricacion (Villasefior y Galindo, 2016).

ANDON era conocido en la antigiiedad por los japoneses como “lampara”, la cual estaba hecha de
segmentos de papel colocados alrededor de una base con una vela en su interior y la tapa descubierta,
funcionaba como una sefial visual que a la distancia daba un mensaje para comunicar algo (Socconini,

2008).

Un sistema ANDON garantiza una comunicacion efectiva ya que despliega informacion especifica para
las distintas areas involucradas en el proceso de produccion en la planta (Suarez, 2015). La utilidad de

estos sistemas ha sido demostrada a nivel industrial en diversas aplicaciones (Liker, 2011), (Ohno, 1991).

Segiin Cordova (2012), la aplicacion de Andon debe seguir una estructura de ocho etapas para una
correcta insercion en la empresa. El desempefio del encargado de la implementacion es crucial para el

éxito de la aplicacion y sus etapas.

e Etapa I: Capacitar al colaborador en los principios, caracteristicas, beneficios y prerrequisitos de
la herramienta Andon en la organizacion.

e Etapa II: Establecer el alcance de la herramienta.

e Etapalll: Redactar el objetivo general de la aplicacion de la herramienta en términos del proceso,
es decir, el beneficio principal que se desea conseguir.

e Etapa IV: Mostrar las situaciones anormales dentro del proceso analizado.
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e Ftapa V: Asignar la relacion de colores para cada situacion anormal y normal en la estacion del
trabajo.

e FEtapa VI: Establecer el proceso o area de trabajo que contard con indicadores luminosos para
indicar las condiciones de trabajo.

e FEtapa VII: Medir la frecuencia y tiempo de repuesta frente a situaciones anormales.

e [Etapa VIII: Monitorear las metas alcanzadas.
2.2.3 AMEF (Sistema de Analisis de Modos de Fallo y Efectos)

El andlisis de modos de falla y sus efectos es una técnica usada para definir, identificar y eliminar fallas
conocidas y/o potenciales, problemas, errores de disefio de un producto, de un sistema, de un proceso

y/o de un servicio antes de que los reciba el cliente.

El AMEF es un conjunto de técnicas analiticas utilizadas por el equipo responsable las cuales aseguren,
tanto como sea posible, que las fallas potenciales de Disefio de un Producto o de un Proceso y sus causas
asociadas han sido consideradas y correctamente direccionadas hacia su eliminacién y/o control

mediante los mecanismos adecuados.

Para alcanzar su valor maximo, el AMEF debe ser realizado antes de que una falla potencial de Disefio

del Producto o del Proceso sea percibida o detectada en el Producto y/o en el Proceso.

Un AMEF puede reducir o eliminar el riesgo de implantar cambios correctivos, los cuales pudieran crear
mayores complicaciones. Un producto final debe ser evaluado a través de cada proceso, sub-ensamble y

componente relacionado con el producto (De la Paz Martinez, 2022).
Los Objetivos del AMEF son:

e Definir para cada fallo funcional los modos de fallo relevantes de los componentes,
e Establecer las causas de fallos para los modos de fallos,
e Indicar los componentes que deberan ser sometidos al diagrama de decision y cudles seran

colocados en la lista de mantenimiento correctivo

El verdadero impacto de un modo de fallo en la fiabilidad del sistema queda mejor definido por la

combinacion de la frecuencia de ocurrencia y el nivel de severidad del fallo. (De la Paz Martinez, 2022)

La metodologia AMEF se creo con el proposito de evaluar la confiabilidad de los equipos, asi como
también para evaluar e identificar fallas en productos, procesos y sistemas, clasificar de manera objetiva

los efectos que pueden ser ocasionados y las causas mas probables de la falla, y asi evitar la ocurrencia
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de estas; para ello se amerita contar con un método documentado de registro de las operaciones y de

acciones para la prevencion de fallas (Hernandez & Pérez,2017).
2.2.4 TPM (Total Productive Maintenance)

TPM es el mantenimiento productivo total, implementado por Nakajima en 1988, es un modelo cuyo
planteamiento opera sobre la gestion de los activos fisicos, y que entiende como béasica la implicacion
del operario como responsable de la calidad del producto y la fiabilidad operativa. Fue definido por
primera vez en 1971, y como Nakayima (Nakajima, 1988; 1989) indico, el TPM tiene tres significados
diferentes: Busqueda de la eficacia econdmica, Prevencion del mantenimiento a través del “disefo
orientado al mantenimiento”, y Participacion total de los trabajadores mediante el mantenimiento

auténomo. Sin embargo, atin sigue siendo poco aplicado por la industria espafiola (Aem, 2010).

El Mantenimiento Preventivo Total (TPM, Total Productive Maintenance, por sus siglas en inglés) es en
la actualidad una de las principales herramientas para lograr la eficiencia y competitividad, lo que supone
cumplir con especificaciones de calidad, tiempo y costo de la produccidn; generalmente se ejecuta junto
con la Administracion Total de la Calidad (TQM, Total Quality Management, por sus siglas en inglés),
que se fundamenta en la busqueda permanente por mejorar los rendimientos de procesos y los medios

de produccion (Wikoft, 2007).

Esta estrategia metodologica de trabajo estd encaminada a crear un sistema operativo que aumente la
eficiencia de todos los equipos que intervienen en el proceso productivo de la empresa para garantizar
su correcto funcionamiento, evitando asi despilfarro por pérdidas de tiempo al fallar un equipo, que
conllevarian al incumplimiento ante los clientes y mayores costos para la empresa. Martinez (2001) y
Cuatrescasas y Torrel (2010), sugieren que el TPM no es responsabilidad solo del personal de
mantenimiento sino de todos los que intervienen en el proceso operativo. Los operarios se deben ocupar
de algunas tareas de mantenimiento tales como limpieza, lubricacion, ajustes, reaprietes de tornillos y
pequefias reparaciones. Se pretende conseguir con ello que el operario de produccion se implique mas
en el cuidado de la maquina, siendo el objetivo ultimo el de conseguir cero averias. Por lo tanto, se basa

en la formacion, motivacion e implicacion del equipo humano, en lugar de la tecnologia (Tavares, 2011).

Asi, se concluye que el TPM pretende aumentar la disponibilidad y eficacia de la maquinaria y equipo
manteniéndolo en el nivel 6ptimo de servicio e incrementar su ciclo de vida; por ende, también con la
inversion minima en recurso humanos (Cooke, 2000), lo que permite disminuir y controlar la variacion

en el proceso de produccion (Reed, 1996).
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2.3 Productividad
2.3.1 Definicion de productividad

Se puede definir la productividad como la forma de utilizar los factores de produccion en la creacion de
bienes y servicios para ofertar en un mercado, tiene el objetivo de optimizar los recursos utilizados, como
recursos humanos, materiales, capital y financieros en el proceso de produccion. Es parte de los objetivos

organizacionales para alcanzar la competitividad en el mercado (Medina, 2010).

Asi mismo, la productividad es vista como la eficiencia en la produccion, determina cuanto se produce
de un conjunto disponibles de insumos, es la razon entre las salidas de bienes y servicios y una o mas
entradas de insumos, como mano de obra, capital o administracion, mejorar la productividad significa

mejorar la efectividad (Syverson, 2011).

Diaz et al.(2018), considera que la productividad es la condicién o habilidad de ser productivos, como
una herramienta de orientacion a la gestion de un sistema productivo, indicando que los recursos que
disponga la empresa (mano de obra, el capital, los materiales y la energia) se utilicen de forma objetiva,
es decir, la empresa debe encontrar la relacion existente entre los productos, bienes o servicios y los
recursos disponibles para su proceso productivo, por tanto, se combina la eficacia, la utilizacion de los
recursos y con la eficiencia, como la caracteristica del desempefio organizacional (Osvaldo y Naim, 2007,

Ibujés y Benavides, 2017).
2.3.2 Productividad empresarial

La productividad se considera como uno de los principales objetivos empresariales, en este contexto, su
fin es brindarle al cliente externo los productos o servicios que satisfagan sus necesidades y cumplir sus
expectativas, en el momento que lo requiera con calidad y aun precio justo, es decir, parte de una
evaluacion detallada y segmentada de todas las variables que intervienen en el proceso de conversion
con factor diferenciador, una propuesta de valor agregado de la materia prima e insumos en producto o

servicio elaborado (Sandoval et al., 2018).

Por lo tanto, la productividad empresarial, emerge del uso eficiente y efectivo de sus recursos claves,
trabajo, capital, tierra, materiales, energia ¢ informacion en la produccion de bienes y servicios (Sandoval

etal., 2018).
2.3.3 Componentes de la productividad: eficiencia y eficacia
De manera general, la productividad se mide por el cociente, es decir, los resultados que se logran entre

los recursos empleados y que pueden medirse de diferentes formas. Por ejemplo los resultados logrados
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pueden medirse en unidades producidas en piezas vendidas o en utilidades, por otro lado, los recursos
utilizados pueden cuantificarse por niimero de trabajadores, tiempo total empleado, horas maquinas,
entre otros, esta medicion resulta de valorar de manera adecuada los recursos empleados para producir o
generar ciertos resultados., de esta forma la productividad se desarrolla a través de dos componentes, la
eficiencia, los recursos totales utilizados y la cantidad de los recursos desperdiciados y la eficacia, de los

resultados obtenidos cuantos cumplen con los objetivos y la calidad (Gutiérrez, 2009).

La eficiencia, la eficacia y la efectividad en las organizaciones, son herramientas que se han evaluado
durante diversas épocas, desde diferentes perspectivas, hoy se consideran ejes en las organizaciones, la
eficiencia, permitiendo el uso correcto de los recursos utilizados para lograr resultados, por su parte, la
eficacia midiendo los resultados, sin considerar los recursos ni los medios con que se lograron. El trabajo
en conjunto, de la eficiencia y la eficacia, determina la productividad como la habilidad gerencial de

lograr un equilibrio en ambas con respecto a los recursos y objetivos (Hernandez, 2011).

Para Gutiérrez (2009), la productividad tiene dos componentes, por un lado la eficiencia, que considera
el total de recursos, cuantos fueron utilizados y cuantos desperdiciados y por otro lado la eficacia,
considerando que los resultados alcanzados cumplen con el objetivo, las metas y los requerimientos
necesarios de la calidad, es decir, la eficiencia busca que no se desperdicie los recursos, pretende
aprovechar todos los recursos disponibles, mientras que la eficacia, implica utilizar los recursos para el

logro de los objetivos determinados.
Eficiencia

Con el fin de un analisis econdmico, se compara el comportamiento productivo de las empresas y a su
vez surge el concepto de la eficiencia, definiéndola como la facultad de producir la maxima cantidad de
productos con una cantidad minima de insumos, siendo esta variable una determinante de la

productividad (Caraballo et al., 2016).

La eficiencia se refiere a la capacidad de lograr un resultado deseado con la menor cantidad de recursos
posible, optimizando el uso de tiempo, dinero y materiales, "la eficiencia es hacer las cosas bien”

(Drucker, 1999).

Camue et al., (2017) dicen que la eficiencia es una herramienta que mide los factores internos de la
organizacion, dedicada a los aspectos econdomicos y técnicos, mismo que buscan minimizar los costos
para transformar los insumos en productos, la cual debe evaluar metas y medir su desempefio y alcance
y cuando la organizacion cumple sus objetivos se refiere a eficaz, y si se requiere alcanzar al menor costo

posible, se dice que es eficiente (Suarez, 2017).
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Rojas et al., (2018) define a la eficiencia como la capacidad de disponer de recursos o capital humano
para conseguir un efecto determinado, sefiala que es una expresion que mide la capacidad o cualidad de
la actuacion de un sistema o sujeto econémico, con el enfoque de cumplir los objetivos de la

organizacion.
Eficacia

Rojas et al., (2018) afirma que la eficacia como la capacidad de una organizacion para cumplir sus

objetivos, integrando a la eficiencia y los factores del entorno.

La eficacia se refiere a la capacidad de alcanzar un objetivo o resultado deseado, independientemente de

los recursos utilizados, “la eficiencia es hacer las cosas bien" (Drucker, 1999).

La eficacia en las organizaciones se refiere a cumplir los objetivos y metas y la eficiencia involucra el
uso de los insumos para conseguir los resultados esperados, es decir, la primera desde una perspectiva
del logro de objetivos, la segunda, como el logro de esos mismos objetivos con la menor cantidad de

recursos o cumplirlos con los recursos disponibles, asi lo establecen (Koontz et al., 2012).

Por tanto, la eficacia y la eficiencia como dos dimensiones del desempefio de una organizacion distinguen
sus caracteristicas, la eficacia como las acciones que realiza la organizacion para el logro de los objetivos
propuestos, en tanto, la eficiencia determina la forma en la cual se emplean los recursos en los procesos
de produccion y de gestion. En otras palabras, la eficacia son las medidas de accion para llegar a un fin,
en cambio, la eficiencia es la disposicion técnica de los insumos empleados y los productos obtenidos,
en términos de la productividad, se enfoca en la satisfaccion de empleados y clientes, mediante los

estandares de calidad y la capacidad del trabajo en equipo (Tohidi, 2011).

Se enmarca la diferencia entre eficacia y eficiencia, la cual, radica en que la eficiencia se enfoca en
analisis de encontrar los medios, los métodos y los procedimientos a emplear para asegurar la mejor
utilizacion de los recursos disponibles, por otro lado, el andlisis del seguimiento de cumplir las metas

con los insumos previstos y actividades asignadas se basa en la eficacia.
2.4 Overall Equipment Effectiveness (OEE)

El indicador OEE propuesto por Nakajima (1988) tiene como objetivo medir la efectividad productiva
de los equipos y reducir sus pérdidas a lo mas proximo de cero, y que sea reconocido como una necesidad

por diferentes organizaciones. (Badiger y Gandhinathan, 2008).

Para Bamber et al. (1999) el rol del OEE va mas alla de solo monitorear, controlar y llevar la cuenta de

las iniciativas de mejora del equipo. El OEE previene la suboptimizacion individual de las maquinas o
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lineas productivas, entregando un método sistematico de estabilizacién de objetivos de produccion e
incorpora herramientas y técnicas practicas de gestion con el fin de lograr una vision equilibrada de la

disponibilidad de proceso, calidad y rendimiento.

El indicador OEE es un método de medicion de la efectividad productiva con un resultado porcentual y
que integra datos tales como la disponibilidad del equipamiento, el rendimiento y la tasa de calidad que

se logra (Belohlavek, 2006); mediante la siguiente ecuacion.
OEE = Disponibilidad x Rendiemiento x Calidad

donde la explicacion y calculo de cada uno de sus componentes en una maquina que produce un tnico

producto es:

TPdP — Retrasos
TPdP

Disponibilidad =

donde TPdP: tiempo planificado de produccion.

Rendimiento: Muestra el correcto aprovechamiento de la capacidad de la maquina en el tiempo que
estuvo operativa. Las disminuciones del rendimiento son provocadas generalmente por pequefas paradas
o por variaciones de la velocidad, a valores menores que la capacidad nominal de la maquina.

(Belohlavek, 2006):

Total unidades producidas
TdOxCn

Rendimiento =

donde Total unidades producidas= (TdOxCn — unidades no producidas), siendo TdO: tiempo de
operacion y Cn: capacidad nominal. Capacidad nominal de la maquina es la que brinda el fabricante

expresado en unidades producidas/unidad de tiempo.

Calidad: Cuéntas unidades producidas dentro de los pardmetros de calidad establecido respecto al total
de produccion realizada, sean productos buenos o malos (Belohlavek, 2006). Las unidades producidas
pueden ser buenas, de segunda y malas. OEE solo toma en cuenta las unidades buenas producidas a la
primera, no las de segunda, por lo que éstas se consideran como unidades malas. La calidad resulta de
dividir las piezas buenas producidas por el total de piezas producidas incluyendo piezas reprocesadas y

desechadas:

. Total de unidades buenas
Calidad (C) =

Total de unidades producidas
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Tanto la Disponibilidad, el Rendimiento y la Calidad son valores entre 0 y 1, por lo tanto, el OEE
también se encuentra en el rango [0; 1] pero se suele expresar en porcentaje. El valor obtenido del OEE
tiene un significado y refleja un calificativo para la maquinaria, lo cual permite clasificar una o mas
lineas de produccion, o toda una planta, con respecto a las mejores de su clase y que ya han alcanzado el

nivel de excelencia. En general, este indicador se clasifica en cinco rangos (Tabla 2.1).

Tabla 2.1 Clasificacion del OEE

OEE Valoracion Descripcion

Deficiente | Se producen importantes pérdidas economicas. Existe muy
OEE<65% (Inaceptable) | baja competitividad.

Aceptable sélo si se esta en proceso de mejora. Se producen
65%<0EE<75% Regular pérdidas econémicas. Existe baja competitividad.

Debe continuar la mejora para alcanzar una buena valoracion.
75%<0EE<85% Aceptable | Ligeras pérdidas econdmicas. Competitividad ligeramente baja.
85%<0EE<95% Buena Entra en valores de Clase Mundial. Buena competitividad.

95%<0OEE<100% | Excelente |Valores de Clase Mundial. Alta competitividad.
Fuente: Belohlavek, 2006.

1. OEE Bajo (0% - 60%):
e Descripcion: Este rango indica un nivel muy bajo de eficiencia operativa.

e Factibilidad: Generalmente, se considera inaceptable en la mayoria de las industrias. Indica
serios problemas en la disponibilidad, rendimiento o calidad. Necesita atencion urgente para

identificar y resolver los problemas subyacentes.
2. OEE Aceptable (60% - 75%):

e Descripcion: Aunque no es ideal, este rango sugiere que se estan realizando algunos esfuerzos

por mejorar la eficiencia, pero alin hay areas significativas de mejora.

o Factibilidad: Es un punto de partida para identificar problemas, pero las organizaciones
deberian trabajar para elevar este valor. Se considera factible en algunos entornos con

condiciones desafiantes.
3. OEE Bueno (75% - 85%):

e Descripcion: Este rango indica un buen nivel de eficiencia. La mayoria de las organizaciones

deben aspirar a este nivel.
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e Factibilidad: Es alcanzable con un buen mantenimiento, entrenamiento adecuado del personal
y procesos optimizados. Indica que se estdin manejando adecuadamente la disponibilidad, el

rendimiento y la calidad.
4. OEE Excelente (85% - 100%):

e Descripcion: Un OEE de 85% o mads se considera excelente y demuestra un alto nivel de

eficiencia operativa.

¢ Factibilidad: Aunque es alcanzable, puede ser dificil de mantener a largo plazo debido a las
variaciones en la produccion, cambios en la demanda o el desgaste de los equipos. Se requiere

un compromiso constante con la mejora continua.
5. OEE Perfecto (100%):

e Descripcién: Representa una situacion ideal donde no hay pérdidas en disponibilidad,

rendimiento ni calidad.

e Factibilidad: Es practicamente inalcanzable en la practica. Las empresas pueden aspirar a
mejorar continuamente, pero un OEE del 100% no es realista debido a las inevitables variaciones

y desafios en la produccion.

Aunque OEE pareciera ser un indicador de medicion de efectividad completo, su principal critica tiene
que ver con las ponderaciones. El indicador OEE especifica los pesos de cada componente de manera
equivalente, lo que significa que todos tienen la misma importancia para su calculo. Segun Raouf (1994),
existe una diferencia en el peso de los componentes del OEE; ademas, las pérdidas asociadas a cada
componente son totalmente diferentes, debido a que la tasa de disponibilidad esta asociada a la pérdida
de tiempo, el rendimiento se preocupa de las pérdidas de velocidad y la tasa de calidad esta definida

como las pérdidas de calidad.
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CAPITULO 3: METODOLOGIA

En este trabajo se llevo a cabo la investigacion mixta, ya que emplea técnicas, procedimientos y métodos
que forman parte del cuerpo metodoldgico y los aplica para la solucion de problemas concretos, como
lo es el caso practico: Implementacion de herramientas Lean Manufacturing para mejorar la
productividad en el proceso de validacion de préstamos en la empresa Profuturo GNP S.A DE C.V

SOFOM en el afio 2023.

Es una investigacion descriptiva, ya que intenta describir sistematicamente un problema como lo es la
ineficiencia en la productividad del proceso de préstamos en la empresa Profuturo GNP S.A DE C.V

SOFOM en el afio 2023, esto lo hace mediante la identificacion de dos tipos de variables:

e Variable independiente: Implementacion de herramientas Lean Manufacturing.

e Variable dependiente: Mejora de la productividad

El enfoque de la investigacion es mixto: cualitativa y cuantitativa ya que la informacion se recolecta
mediante la medicion de variables predominantemente cualitativos por el analisis que se realiza para
establecer las variaciones y las relaciones y por la parte cuantitativa evaliia una técnica a aplicar y como
las personas son afectadas de acuerdo con el tiempo en que transcurre el proceso. Este tipo de técnicas
que se aplican, regularmente son: técnicas estadisticas y de observacion de campo. El principal objetivo

de estos estudios es describir los hechos relevantes respecto al problema estudiado.
El desarrollo de este trabajo se realiza en las siguientes etapas:

1. Diagnéstico: Primero, se realiza una identificacion exhaustiva del problema en el proceso de
validacion de préstamos. Esta etapa inicial es esencial entender en profundidad las dificultades
y los desafios que estaban afectando la eficiencia y la eficacia del proceso.

2. Planificacion: Este trabajo se realizara en varias fases, tal como se muestra en la (Tabla 3.1).
Se plantea una metodologia propia de la mejora del proceso de validacion de préstamos con
ayuda de herramientas de la metodologia Lean Manufacturing para la gestién del proceso de

mejora en sus distintos aspectos y asi poder disminuir las deficiencias en el proceso.
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Tabla 3.1 Fases de planificacion

FASE ACTIVIDAD HERRAMIENTA
FASE 1 Explicacién general de las | Diagrama SIPOC
partes implicadas del | (Suppliers, Inputs,
proceso. Process, Outputs,
Customers).

Diagrama de flujo
Diagrama de tortuga

FASE 2 Identificar los KPI (Key ' Diagrama de Ishikawa
Performance Indicator) a

controlary mejorar. AMEF

FASE 3 Desarrollar un plan de | Modificacion de matriz
accion. i
5°S
ANDON
TPM

FASE 4 Presentar los resultados | Tablade comparaciéon del
obtenidos. antesy después.

Gréfico de porcentaje de
mejora.

Fuente: elaboracion propia, 2024.

3. Evaluacién: Esta es la ultima etapa del proyecto, se llevard a cabo una evaluacion exhaustiva
de los diferentes aspectos que han sido objeto de mejora en el proceso de validacion de
préstamos. Esta fase es crucial para medir y verificar el impacto de las intervenciones realizadas
y para asegurar que los objetivos de mejora se hayan alcanzado de manera efectiva. La
evaluacion se enfocard en determinar el porcentaje de mejora logrado en cada uno de los aspectos

clave del proceso, y se llevara a cabo siguiendo un enfoque sistematico y detallado.
3.1 Fase 1: Explicacion general de las partes implicadas del proceso

Todo proceso productivo, sin importar su naturaleza, implica la participacion de una serie de elementos
clave que son fundamentales para asegurar que el flujo de trabajo se lleve a cabo de manera correcta y
eficiente, ya sea para la creacion de un producto o la prestacion de un servicio. Estos elementos incluyen
insumos, procesos, recursos humanos y tecnologicos, y resultados, todos los cuales deben estar

cuidadosamente coordinados para alcanzar los objetivos deseados.
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Para ilustrar como estos elementos interactuan en el contexto especifico del proceso de validacion de
préstamos, se ha desarrollado un diagrama SIPOC, que se presenta en la Figura 3.1. El diagrama SIPOC
es una herramienta visual que proporciona una vision general de alto nivel del proceso y ayuda a
identificar y entender los componentes clave involucrados. SIPOC es un acrénimo que significa
Suppliers (Proveedores), Inputs (Insumos), Process (Proceso), Outputs (Resultados) y Customers

(Clientes).

Figura 3.1 Diagrama SIPOC
PRESTAMOS

PROVEEDORES
« Asesorde « Expediente 1. Serecibe folio « Préstamo « Pensionados
ventas fisico del préstamo otorgado
2. Se asigna folio « Jubilados
« Consultor de « Expediente a analista
operaciones digital 3. Analista valida « Trabajadores
el folio del grupo
. Valija 4. Analistale
(mensajero) asigna estatus
al folio
« Analistade 5. Analistaledaa
mesa de conocer el
control estatus del
folio al asesor
« Consultor de de ventas
mesa de 6. Asesorde
control ventas envia
expediente
fisico

Fuente: elaboracion propia, 2024.

A continuacion, se describen en detalle las funciones y responsabilidades de cada uno de estos elementos

dentro del proceso de préstamos.

e Proveedores: son las personas que proporcionan los materiales, herramientas, informaciéon o
cualquier otro elemento que se necesite para llevar a cabo el proceso de validacion de préstamos.
e Entradas: representan los insumos que se necesitan para iniciar el proceso de validacion de un

préstamo.

29



e Proceso: es cada una de las actividades secuenciales que se realizan para transformar las
entradas en salidas en el proceso de validacion de préstamos.

e Salidas: es el préstamo otorgado, que es el resultado que se obtiene después de completar el
proceso.

e Clientes: se tiene como clientes a los pensionados, jubilados y trabajadores del grupo, ellos son

quienes reciben el servicio resultante del proceso.

Otra manera grafica de comprender la interrelacion entre las diferentes areas de la empresa se presenta
en la Figura 3.2, que ilustra la explicacion grafica del proceso de validacion de préstamos mediante un
diagrama de tortuga. Este diagrama es una herramienta visual que proporciona una representacion

detallada y precisa de todos los elementos implicados en el proceso de validacion de préstamos.

Figura 3.2 Diagrama de tortuga

Fuente: elaboracion propia, 2024.
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El diagrama de tortuga estd conformado por 6 elementos; de los cuales, el cuerpo de la tortuga representa
el proceso, la cola y la cabeza suplen las expectativas y los resultados del cliente, respectivamente; las
cuatro patas estan representadas por los elementos clave para llevar a cabo el proceso y que se definen

de la siguiente manera: jcon qué?, jcon quién?, ;cémo? y mediciones.

A continuacion, se describen en detalle las funciones de cada uno de estos elementos dentro del proceso

de préstamos.

e ;Con qué?: se define aquello por medio de los cuales las entradas son transformadas en las
salidas, es decir, que pretenden intervenir en el desarrollo de las actividades.

e ;Con quién?: se define el capital humano necesario (que puede estar compuesto desde los
niveles gerenciales hasta los operativos) para llevar a cabo las actividades, este no
necesariamente es determinar el nimero de personas, sino considerar qué habilidades necesitan
a través de la declaracion de ciertos campos de conocimiento, los cuales son componentes clave
para el desarrollo de las actividades, y deben de cumplir un perfil especifico dado por las
caracteristicas del proceso.

e ;Como?: es posible considerar en este punto, los métodos que se aplican en la empresa,
especificamente en el proceso en el que se esta trabajando, por los cuales son desarrollados los
procedimientos, instrucciones de trabajo, formatos, controles del proceso, entre algunos otros
que puedan ser afiadidos, como parte de cada proceso, es decir, definir todos aquellos aspectos
que definen como se realizan las actividades mediante métodos especificos y claros que se
utilizan y por los cuales pueden llevarse a cabo los resultados.

e Mediciones: este considera la pregunta, ;como vamos a medir el desempefio?, qué es declarar
todo aquello que medible indique el porcentaje de cumplimiento de las actividades, algunos
ejemplos de esto es el tiempo invertido, las quejas del cliente, el cumplimiento de objetivos,
niveles de satisfaccion, de eficiencia y eficacia, cantidad de residuo, tiempos muertos, etcétera,

que se puedan dar a través de los resultados obtenidos.

El diagrama de tortuga complementa al diagrama SIPOC descrito con anterioridad al proporcionar una
vision mas detallada de los elementos del proceso. Mientras que el diagrama SIPOC ofrece una vista de
alto nivel que identifica los proveedores, insumos, procesos, resultados y clientes, el diagrama de tortuga
profundiza en los aspectos especificos del proceso, incluyendo las actividades internas, recursos

necesarios, controles establecidos y medidas de rendimiento.

Por otro lado, el proceso de otorgamiento de un préstamo es una operacion compleja que involucra una

serie de subprocesos interrelacionados, cada uno de los cuales desempefia un papel crucial para
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garantizar que el préstamo se gestione y se otorgue de manera exitosa. Estos subprocesos deben trabajar
en conjunto de forma coordinada para asegurar que todas las etapas del proceso de préstamo se completen

con eficacia, desde la solicitud inicial hasta la aprobacion final y el desembolso del préstamo.

Dentro del proceso general de otorgamiento de préstamos, uno de los subprocesos clave que se lleva a
cabo es la validacion de los folios. Este subproceso se realiza en la mesa de control y se enfoca en
verificar y validar los documentos y folios generados al iniciar la solicitud de un préstamo. La validacion
de folios es esencial para asegurar que toda la informacion requerida esté completa, correcta y cumpla

con los criterios establecidos antes de que el proceso continlie hacia las siguientes etapas.

En la Figura 3.3, se presenta el diagrama de flujo detallado de este subproceso de validacion de folios.
Este diagrama de flujo proporciona una representacion visual clara y secuencial de las actividades

involucradas en la validacion de los folios dentro del proceso de solicitud de préstamo.
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Figura 3.3 Diagrama de flujo

RESPONSABLE PROCESO DE VALIDACION DE PRESTAMOS
ASESOR
DE Llega folio
VENTAS ek
CONSULTOR Se asigna folio
@
[ Tdentificar el | @ Notificar al
Se capturan . " motivo de la ‘quela, Incorrecta analista de
ANALISTA datos en bitacora [y iSevalidatolio c:;r;:z:r: diferencia del segunda
estatus P validacién
Coincide Comect
Se registra 2
ANALISTA estatus en ca:jnbllwai:aiitrams
bitacora " o
Se
ASESOR hotifica Rechazado Generar folio Enviar folio a
DE estatus. Corregir errores —» adio vaildar
VENTAS
Se notifica
CONSULTOR estatus a
operaciones
ASESOR
DE Se conforma
VENTAS expediente fisico
VALIJA Se envia
expediente fisico a
(MENSAJERO) mesa de control
CONSULTOR Serscipe, . Sessigna
fisico fisico
Se
Se valida Se registra notifica Aceptado
ANALISTA fisico [ | ets’:(aatz:;n estatus
ASESOR Notificar el envio Enviar Rechazado
DE amesade [«
VENTAS control faltantes

Fuente: elaboracion propia, 2024.
A continuacion, se describe en detalle cada aspecto del diagrama de flujo.

El proceso comienza cuando el asesor de ventas envia a un grupo de correo electronico especifico de la
mesa de control un mensaje que incluye el folio generado al realizar la captura de la solicitud del
préstamo. Este folio es un identificador Gnico que se asigna automaticamente durante el proceso de
ingreso de la solicitud en el sistema. Ademas del folio, el asesor de ventas captura toda la informacion
adicional relevante sobre el préstamo, como la fecha de captura, tipo de préstamo, nombre del cliente,
folio AFEXI, folio de carta libranza, origen del préstamo y gerencia. La razén de este envio es asegurar
que toda la informacion y los documentos asociados al préstamo sean revisados y validados por la mesa

de control. La validacién es crucial para garantizar que la solicitud cumpla con todos los requisitos y
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procedimientos establecidos antes de proceder con la aprobacion. En la Figura 3.4 se muestra un ejemplo
visual de este proceso, ilustrando como se envia el folio y la informacién adicional, y como se recibe en

la mesa de control para su validacion.

Figura 3.4 Solicitud de validacion

a ALONSO HERNANDEZ ABIGAIL AR
Para: PRESTAMOS MULTIMEDIA; Dictamenley?3: PRESTAMOS LEY 73 Mar 26/03/2024 16:30

CC: PONCE VILCHEZ LINDA LYSSELLY

Hola buenas tardes me apoyan con el dictamen del siguiente folio:

26/03/2024) 1512201 032411032432 WA INES DELGADD GARCIA | NUEWD DIGITAL PROGRESC 157584

Quedo atenta a sus comentarios!
Saludos!

Fuente: elaboracion propia, 2024.

En el grupo de correo electronico se encuentran todos los analistas y el consultor, quienes forman parte
del equipo encargado de la revision y validacion de las solicitudes de préstamo. Cuando los correos
electronicos que contienen las solicitudes llegan al grupo, cada uno de los integrantes del equipo, es
decir, todos los analistas y el consultor, recibe y puede visualizar estos mensajes. Esta estructura garantiza
que cada solicitud sea revisada de manera integral y que todos los miembros del equipo estén al tanto de

las solicitudes que entran en el sistema.

Desde el inicio de cada turno, el consultor tiene un rol crucial en la gestion del flujo de trabajo. Es
responsabilidad del consultor designar a los analistas adecuados para llevar a cabo las validaciones
correspondientes de cada solicitud. Esta asignacion se basa en la especializacion de los analistas, la carga
de trabajo y otros factores operativos que aseguran una revision eficiente y precisa. La forma en que el

consultor realiza esta asignacion de tareas se muestra detalladamente en la Tabla 3.2.

Tabla 3.2 Descripcion del rol

Primera validacion Funcidn Segunda validacion Funcidn

Analista 1 Validar expediente y enviar Analista 5 Validar expediente.

correo con estatus.
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Analista 2 Validar expediente y enviar Analista 6 Validar expediente.
correo con estatus.

Analista 3 Validar expediente y enviar Analista 7 Validar expediente.
correo con estatus.

Anali