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16:30 - 17:00
17:00 —-17:45
17:45 - 18:15
18:15 - 19:30

Agenda

Introduccion, presentacion de
participantes y expectativas

¢, Qué nos aportan Lean y Seis Sigma?
Pausa — café

Metodologia, Herramientas y plan de
despliegue



.kKairos Aportacion de Lean y Seis Sigma

Management

= Principios
— Vision del cliente
— Eliminacion de las operaciones/tareas de No Valor Aihadido
— Creacion de “flujo”
— Reduccion de la variacion
— Implicacion de la organizacion
= Método
— DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Mejorar, Controlar)
= Herramientas

— ‘“caja de herramientas de Lean”
— ‘“caja de herramientas de Six Sigma”

Una transformacion de nuestra organizacion
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‘kKairos Pregunta #1

Management

= Los clientes de una compaiia de seguros esperan
gue sus siniestros sean tramitados en menos de 30
horas

La perspectiva del Director

“ Los resultados de nuestra division son
excepcionales: el plazo medio de tramitacion
de siniestros lo hemos reducido a 28 horas, por
debajo de las 30 horas que exigen los clientes

Enhorabuena por un excelente trabajo. Creo
gue tenemos buenas posibilidades de llevarnos
el premio anual de servicio al cliente”

¢,Quée le diriais a este Director?
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Pregunta #1

Plazo de
Tramitacion (horas)

60 | 7
50 -
40 -

en un 37% de los
casos

‘ Tramitaciones tardias

30 -
20 -
10 -

T~

\ Objetivo: < 30 horas

Media: 28 horas

Dia 1

La informacion esta en la variacion. Sin
embargo ¢cuantas decisiones tomamos sin

tener en cuenta la variacion?
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QkKairos Pregunta #2

Management

= Vas al banco y hay una cola de 7 personas delante
¢, Como reaccionas?

= Vas al médico y te encuentras una cola de 9
pacientes delante ¢ Qué haces?

= Produces herramientas industriales y quieres
enviarlas al proceso siguiente (un horno) que tiene
15 palets delante esperando ser tratados ¢ Qué
decides?

= ¢ Qué harias si fueras una de las herramientas?

¢, Cuantas decisiones tomamos sin tener en cuenta

las esperas?

© 2009 Kairos'manag



.k Kairos Pregunta #3

Management

= La compra de paraguas es la causa de entre un 30 y

un 50% de los accidentes de trafico
— Segun los datos disponibles, los dias en que se compran
mas paraguas, el numero de accidentes de trafico se
triplica

= La temperatura ambiente es la causa de entre un 60

y un 80% de las bodas
— Segun los datos disponibles, el nimero de bodas
realizadas entre 25 y 35 grados es cuatro veces superior al
de los realizadas entre 5 y 15 grados.

La existencia de una relacion no implica causalidad

© 2009 Kairos Management. All Rights Reserved.



.kKairos Pregunta #3

Management

SE PODRIAN EYITAR 1 000 MUERTES AL ARNO

El alcohol es la causa de entre un 30 y un
50% de los accidentes mortales en la
carretera, segin la DGT

Segun Tréafico el alcohol es un factor de riesgo en la conducciéon que
causa entre el 30 y el 50 por ciento de las muertes en accidentes
de circulacién, por lo que, si se consiguiera erradicar su consumo, se

podrian evitar al menos 1.000 muertes al ano.

Segin los nltimos datos disponibles del Instituto de

Tozicologla (correspondientes a 2004) en ese afic 30,9 por ciento de los 1,289

conductores fallecidos superaba la tasa permitida de alecholemia.

= ¢ Es suficiente para asegurar la relacion causa-efecto?

¢ Cuantas decisiones tomamos sin asegurarnos de

|a existencia de |la relacion causa-efecto?
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Management
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¢ Cuantas decisiones tomamos Sin asegurarnos

estadisticamente de su necesidad/impacto?
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Transporte
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Pregunta #5

Inventario

Movimiento

)

Esperas

Sobre-procesado

Dpto. de “niquelado”

© 2009 K Se———

...43033, 43034... ¢(No
crees que deberiamos
dejar de fabricar ya ?

Defectos

Uso inadecuado de habilidades




.kKairos Pregunta #6

Management

= En un proceso de dosificacion de un farmaco, los
limites inferior y superior de especificacion son de
1100 y 1200 miligramos respectivamente.

= La lectura de una dosis revela que el contenido es de
1225 miligramos

= ¢ Qué hacemos?
— Rechazamos la muestra y seguimos produciendo
— Medimos de nuevo
— Tomamos otra muestra
— Ajustamos la dosificadora

¢, Cuantas decisiones tomamaos sin seguir un estandar

preciso y compartido?
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Principios y aplicabilidad

© 2009 Kairos Management. All Rights Reserved.

13



‘kKairos Los Principios

Management

_ = ¢, Quién es el cliente?

~ Cliente = ¢ Qué considera valor?

= Visién de fuera hacia dentro
— ¢, Como nos ve y mide
nuestro rendimiento?

Liderar el Cambio
Técnico y Cultural

R=CxA

“Ta"

Proceso

= Vision de principio a fin —

O 2 50075 100 125 Cadena de Valor
= Eliminar el = Entender y reducir = Crear Flujo
Desperdicio la Variabilidad = Crear “Pull”

= Eliminar Inflexibilidad

© 2009 Kairos Management. All Rights Reserved.



Kairos Aplicabilidad

Management

K

Externo (el que compra, el que usa, el
prescriptor,...)
Interno (el paso siguiente, finanzas,...)

Tramitacion de siniestros

Cobro de cheques

Comercializacion de productos
Facturacion

Proceso Contratacion y alta de los clientes
Gestion de pedidos

Entregas a clientes

Gestion de incobrados ...y muchos mas

Inventarios
Producto fuera de especificaciones

Variacion Gasto energético
DesperdicCio i

Rapidez de respuesta / plazos de entrega
Seqguridad ...y muchos mas

© 2009 Kairos Management. All Rights Reserved.
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< Kairos Metodologia — DMAIC
Management
Objetivo
o o ) L|’mite'
- Definir y cuantificar las necesidades de ‘  Superior
Definir los clientes y los objetivos de mejora
100 125 150 175 200 2'25tiempo
- i
Medir el proceso y establecer sus ‘
Medir prestaciones'y capac@ad frente a las e || [T
necesidades de los clientes 10012515075 200 2285,
et Analizar los datos y el proceso para JaN
. . pn VA
: identificar los factores que afectan al
Analizar funcionamiento del proceso (desperdicio

y/o factores criticos)

Mejorar |dentificar, validar e implementar
(Improve) soluciones para eliminar las causas
principales del problema

Controlar

Establecer los controles que aseguren la
sostenibilidad de las mejoras introducidas

100 125 150 175 200 225
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QKKairos Metodologia — DMAIC

Ver Mis Operaciones
desde |la perspectiva del Cliente

Obtener datos y entender los procesos

Transformar en Informacion

Cambiar el Comportamiento

18
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Resultados

Metodologia — DMAIC

C x A

Calidad ‘técnica’ Aceptacion
de las soluciones Organizacional
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Management

Mapas de Proceso Diagramas de Spaghetti

LAB: Issue On Site Level | . y - - —
m) | cenifiedin SMS Support om? Fix? ra

process Reviews issue

LAB: Log issue
into SAM Database

CUST: Logs issue
Into Of
spreadsheet

Level Il
SMS Support
Reviews issue

Level Il
SMS Support
Fixes issue

SUPP: 860

processed
3 SUPP OM: order
UST:Actions issu CUST: Cleans CUST: Generates Py
OM, GQMS ! 860 Email |
issueforder SW breakout
support SUPP 860 prime re-generated
Acti SUPP OM: order
UST:Actions issu CUST: Generates
OM, GQMS cusT: Ic‘ga"s 860 - Email §fg§i‘;‘§:€ LAB: re-tries
support Issueforder SUPP 860 prime re-generated

LAB: Emails CUST: Issue closed LAB: Issue closed
SUPP OM in0Q in SAM LAB: completes order i
to re-schedule order spreadsheet database

Diagramas de Ishikawa FMEA — Analisis Modal

Materials | | Measures | | Processes | #P

& de Fallos vy Efectos

FMEA - Failure Mode and Effect Analysis

Process / Product: Pizza Presto development

FMEA Owner: Joe Bonini
Project leader: Maria D'Amato

Date updated: 17 May 2005

Lead Time T

is too lon g Process step / Part Potential Failure Mode Potential Causes | & [current controls § |Potential Failure | £ | ren Actions owner | & | 2| £ ren
8 5|8
Globalizetion, Fizza cooking Pizza cooked for a much longer|Length of fme ot 3 [Visual controls when putting pizzain | 6 [Pizza burnt or | 108 [Presetthetmngtoatxed [Ame | 6] 1| 6] 36
- - or shorter time than required  [property programmed. | [box. Only severily overcooked or undercooked value.
distant suppliers undercooked pizzas are detected.
pizza cooking Pizza cooked for a much longer| Operator ignores time | 5 |Visual controls of cook when puting | 5 [Pizza burnt 6| 150 |setalarm o umofoniywhen |vary | 6| 1| s| 30
or shorter time than required  [alarm pizza in box. Only severily burnt rays are removed.
i i pizzas are detected.
SUPP"U FA notin Pizza cooking Pizza cooked at a much higher | Thermostat broken or | 2 [Visual controls of cook when putting | 5 [Pizza burnt 6| 60 [install additional thermometer [Joe e 2| 1| 12
temperature than required improperly configured. pizza in box. Only severily burnt with alarm if temperature raises|
plm or not used pizzas are detected. above a given threshold.

Lack of rolling plan
-» Commitment to and
by suppliers

NMethods |

Environment |
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Grafico de Probabilidad

Probability Plot of Ship-Entered
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Herramientas — Analisis Cuantitativo
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Estado actual del

Muy bueno

proceso

Malo

Herramientas de Lean Seis Sigma

Ishikawa

Diagramas
de Afinidad

5 Por Qués

Diagramas de Spaghetti
Mapeado de Procesos

Mapeado de Cadenas de Valor

Puerta de Procesos (Cualitativo)

Puerta de Datos (Cuantitativo)

Disefio de Experimentos
“Data mining”
Test de Hipotesis
Regresion
SPC
Muestreo
Andlisis gréafico
istograma

Pareto
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¢, Qué nos Aportan las Herramientas de
Lean Seis Sigma?

ROBERT DOWNEY J)

75wl | B

ILLUSIONIST

Y _ # CHRIBTMAB DAY
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Ejemplos de proyectos

© 2009 Kairos Management . All Rights Reserved.
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<D Kairos Ejemplos de Proyectos

Management

4.1 Survey scores by account
Key Performance Indicators Satisfaction (% T2B)

A

: H Overall, what is your satisfaction level in E

1' Satl SfaCtIO n this particular area of interaction? e
=i

% in Top 2 Box (4 and 5) "

é%rgatisﬁed \s,gtlr)gﬁed - ﬂ
3 - 1 1 1 1 1 1
H Hp How does XXXXX perform in this area o] : : : : : :
2' leferentlatl on compared to its main competitors? I[ 4 " " " ! ! !
% of “above” or “significantly o s ———
C
above’ or “sign EE-E
apove competition signitcantly significantly b | : : 3 3
pelow apove | Z Z Z Z Z
. o
3_ Recommendaﬂon On a scale from 0 to 10, how likely is it 'E ‘ é

that you would recommend XXXXX to
% of promoters - % detractors afriend or colleague?
NPS% = % of (9-10) - % of (0-6) 4.3 Survey scores by account

mmendation (NPS%)

Multi-Variable Regression — Sole

Customer Satisfaction Survey 2010

Regression Analysis ﬂ
Ql_NPS = 0,040 + 0,172 QZ_prod_svces + 0,260 Q4¢_person + 0,398 Q5_process |
+ 0,175 Q6 listening
73 cases used 6 cases contain missing values 1 1 1
Predictor Coef StDev T P H .
Constant 0,0402 0,5509 0,07 0,942 Predlctors_ ; ;
Qz_prod_ 0,17228 0,09055 1,90 0,061 _—
Q4_perso 0,26036 0,09299 z,80 0,007 :
Q5_proce 0,3980 0,1032 3,86 0,000 ,
Q6_liste 0,17430 0,08572 2,04 0,045 ° QZ pr‘od svces
s = 0,7807 R-Sg = 75,8% R-Sg(adj) = 74,3% ° Q4 people
* Q5: processes
Q2 +0,17 * QG6: listening
| o4 +0,26 | . .
+1in means ' in Q1 . Q?—pﬁcrﬁg
Q5 + 0,40 Q }
Q6 +0,18 8 0w 2 M 40 BN @
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=g
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—
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Ejemplos de Proyectos
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Ejemplos de Proyectos
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Despliegue
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<[ Kairos Planteamiento de Despliegue
Management
Despliegue Inciativa
o Limitado Estratégica
Organizacidn
= Recursos — Despliegue limitado — GBs s6lo — Despliegue extenso — GB, BB, MBB,
Lider de Calidad, Direccion
» Densidad (4 afios) GB: 5% GB: 90%; BB: 4-5%
» Penetracion (4 afios) 0% 40%
Ambito Departamental Empresa
Duefio Direccion departamental Consejero Delegado
Seleccion de proyectos Problemas concretos Alineamiento Estratégico
Objetivo estratégico Mejora de procesos — Mejora de procesos y productividad

— Herramienta de gestion estratégica
— Desarrollo del liderazgo
— Transformacién cultural

Herramienta de Transformacion
Mejora de Procesos Cultural

Las expectativas han de estar alineadas con el planteamiento
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Gestion del Cambio

R =

Resultados

* Impacto en
el cliente

* Impacto
financiero

C x A

Calidad ‘técnica’
de las soluciones

b

Proceso

* Herramientas
cualitativas

* Herramientas
cuantitativas

Aceptacion
Organizacional

L

Comportamiento

* Liderazgo de la direccion

» Métricas y compensacion

« Comunicacion y promocion
 Implicacion inter-departamental

La gestion del cambio — un elemento clave

para el éxito de la iniciativa

© 2009 Kairos Management. All Rights Reserved.
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Elementos Claves para el Exito

Kairos
‘k Management

« “Champion” motivado para dedicar
tiempo y con autoridad para asignar
recursos

* Apoyo “técnico” suficiente

* No hay otras iniciativas en
competencia

© 2009 Kairos Management. All Rights Reserved.

Proyecto
adecuado
Lider y
equipo

Problema sin
solucidn conocida

Suficiente nivel y dedicacion
Formacion adecuada
Conocen y pueden influir en
el proceso bajo estudio

34



.kKairos Despliegue Organizacional — Roles

Management

= El conocimiento de los clientes, los procesos, la
organizacion, la tecnologia, la cultura, es clave

mejor pueden apllcar la oIl EXxcelencia
metodologia y las

herramientas EjLeC“t:"OS
ocales Black Belts ]

= Los empleados son quienes
Lideres ]

Mandos
Intermedios

Green/Yellow Belts ]

Base de la (miembros equipo)
Organizacion

35



.kKairos Modelos de Calidad y Mejora de Procesos

Management

BPR
1SO 9000 55
spc TQm  SMED
Kaizen
EFQM (Mejora
Continua)

i Lean Seis Sigma NO reemplaza, complementa!
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Kalros Management

Madrid Barcelona Paris

C/ Zurbaran 10, 22 planta C/ Manso 30, 1" 12 91, rue du Faubourg Saint-Honoré
28010 Madrid 08015 Barcelona 75008 Paris

T. +3491 7450144 T. +34 93 423 6016 T. +339 70 46 84 36

F. +3491411 9254

e-mail: info@kairosmanagement.com

www.kairosmanagement.com

38
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Management

= Consultora independiente, fundada en Mayo de 2003

= Profesionales con una amplia experiencia operativa,
asi como en el area de Lean Seis Sigma, mejora de
procesos de negocio y excelencia empresarial

= Servicios de consultoria en mejora de procesos
— Planificacion estratégica y apoyo al despliegue
— Formacion en Lean & Seis Sigma
— Apoyo metodologico a jefes de proyecto (“coaching”)
— Proyectos “llave en mano”

= Habilidades globales — proyectos en Espana, Europa
y a nivel global (aproximadamente 2/3 de nuestros
Ingresos fuera de Espana)

39
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Management
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4kKairos Kairos Management en Cifras

9 empleados + 4 consultores asociados

24 clientes activos Canads %) |
Estados Rein?:gr;i;c; ?)ﬁ)jgi ﬁﬁlr?;ri;
+2000 expertos formados [ oo o o S
: . : ' ArabiaSau.dl'._?)”_ ;dla - Singapur
+800 proyectos apoyados Jia B | " ¥

Australia

“Brasil "‘) p _')

3 oficinas: Madrid, Barcelona, Paris

8 idiomas hablados: Castellano, Catalan, Inglés, Frances, Aleman,

Holandés, Italiano y Griego

Material de formacion en 4 idiomas: Castellano, Inglés, Francés y
Aleman

Proyectos realizados en 18 paises de 4 continentes
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Consultoria
Estratégicay
Planificacion

Ejecucion

Impulsando la
Iniciativa

Definicidn estratégica — vision, expectativas y objetivos, adaptacion de la iniciativa a la empresa,
despliegue organizativo, roles y responsabilidades...

Formacion y sensibilizacion de ejecutivos

Identificacion de oportunidades de mejora

Planificacién y apoyo al despliegue

Planificacion de la gestion del cambio

Formacion y Sensibilizacion

Formacion Seis Sigma DMAIC (introduccion, GB, BB, MBB) y formacion Lean

Formacion DFSS

Formacion de sponsors y directivos — liderando el despliegue, seleccion y seguimiento de proyectos
Técnicas de facilitacion y gestién del cambio

‘Train the Trainer’ — estilos de aprendizaje, técnicas de ensefianza

Desarrollo y ‘licensing’ de material de formacién

Ejecucidon de proyectos

Seleccion y definicién de proyectos

Coaching de GBs / BBs / MBBs y apoyo a proyectos - DMAIC, DFSS, Lean
Sesiones de revision y seguimiento de proyectos. Apoyo a Sponsors.

Preparacion y facilitacion de eventos lean — Kaizen Events

Proyectos llave en mano (‘BB de alquiler’)

Soporte on-line: mbb@kairosmanagement.com y sensei@kairosmanagement.com

Asesoria para la definicién de procesos de gestion, entre otros:

Objetivos y métricas de la iniciativa

Identificacion, seleccién y definicion de proyectos

Seguimiento de proyectos — hitos, entregables, mecanismos
Coordinacion de proyectos y diseminacion de mejores practicas
Promocién y comunicaciéon

Certificacion
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Kairos Nuestros Puntos Fuertes

Management

Flexibilidad: proponemos un planteamiento siempre adaptado a la
situacion y objetivos del cliente. Somos flexibles a la hora de responder
a sus necesidades

Fiabilidad: cumplimos nuestras promesas. Realizamos el 90% de
nuestros proyectos con personal propio

Orientados a resultados: perseguimos con el cliente el éxito de su
iniciativa y los resultados

Pragmaticos y orientados a la accion: hemos estado dirigiendo
operaciones durante la mayor parte de nuestra vida profesional

Agentes de cambio: el cambio cultural es el principal reto y factor critico
de éxito — lo abordamos en la formacion y el despliegue
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