Eighth LACCEI Latin American and Caribbean Conference for Engineering and Technology (LACCEI’2010)
“Innovation and Development for the Americas”, June 1-4, 2010, Arequipa, Perii

LEAN THINKING METODOLOGIA DE GESTION DE
MEJORAMIENTO EN INSTITUCIONES DE EDUCACION
SUPERIOR

MSc Martha Sofia Carrillo Landazabal
Universidad Tecnoldgica de Bolivar, Cartagena, Colombia
marthacarrillo2007 @ gmail.com;

Dr Ramén Pons Murguia
Universidad del Atlantico, Barranquilla, Colombia
ponsmcu@yahoo.com
Pedro Andrés Barrios Ochoa y Marco Antonio Puello Ayala
Universidad Tecnoldgica de Bolivar, Cartagena, Colombia
pedroandres143 @hotmail.

RESUMEN

La Educacién Superior ha tenido en los ultimos afios una notoria inclinacién hacia la formacién enfocada en
competencias, con el fin de garantizar la capacidad y el desempefio del estudiante en sus espacios de actuacién
requeridos. Por ello se ha buscado nuevas formas de gestion para asegurar la calidad en la educacidn, de tal forma
que el servicio educativo tienda a trasladar los procesos de formacién a un contexto de gestion de la calidad, con
el fin de lograr una prestacion del servicio educativo de forma més pedagdgica, con herramientas de seguimiento
y evaluacién, fundamentadas en evidencias e indicadores de desempeio.

Los avances desarrollados para mejorar el nivel de calidad de la educacién en muchos paises se han enfocado en
la acreditacion de programas y acreditaciones institucionales, los cuales han desviado notablemente los objetivos
pretendidos por sistemas mds completos como los de gestiéon de calidad. Es decir, o se logra certificar algunas
aéreas o acreditar los programas, olvidando por completo algunos procesos administrativos, de apoyo que son
esenciales para el perfecto funcionamiento de la institucion.

Con el Lean Thinking, se pretende mostrar cdmo esta metodologia que permita gestionar las operaciones
basdndose en el concepto de valor y en los principios de la gestion de la calidad, para que en los procesos y dreas
de la organizacién se identifiquen y eliminen los despilfarros, y asi mismo, se establezcan tnicamente las
actividades que creen valor a la institucion, con esto, el flujo de los procesos se ve influenciado por el valor
generado a través de toda la institucidn, y de su flujo por toda la cadena, arrojando del sistema solo resultados de
calidad, acordes con la normativa, con el sistema de gestion y con el cumplimiento de los objetivos.

Palabras claves: Lean Thinking, metodologia lean, mejora de la calidad y despilfarros
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THINKING LEAN MANAGEMENT METHODOLOGY
IMPROVEMENT IN INSTITUTIONS OF HIGHER
EDUCATION

ABSTRACT

Higher education has had in recent years a marked inclination to focus on skills training in order to ensure the
ability and student performance in their areas of action required. Therefore we have sought new forms of
management to ensure quality in education so that educational service tend to move the formation processes in a
context of quality management in order to achieve the provision of educational services more pedagogical tools
for monitoring and evaluation, based on evidence and indicators of performance.

The progress made to improve the quality of education in many countries have focused on program accreditation
and institutional accreditation, which have deviated substantially the objectives pursued by more comprehensive
systems such as quality management. That is, or is achieved by some carriers certify or accredit courses,
completely forgetting some administrative processes, which are essential to support the perfect functioning of the
institution.

In Lean Thinking, is to show how this methodology to manage operations based on the concept of value and
principles of quality management, so that the processes and areas of the organization identify and eliminate waste,
and likewise, will provide only the activities that create value to the institution, with this, the process flow is
influenced by the value created throughout the institution, and its flow throughout the chain, throwing the system
only quality results in line with the regulations, with the management system and compliance with the objectives.

Keywords: Lean Thinking lean methodology, quality improvement and waste

1. INTRODUCCION

El éxito de toda organizacidn estd intimamente ligado a su capacidad para mejorar y optimizar los procesos desde
un punto de vista transversal, que rompa la individualidad departamental y que logre una mejora integral en el
flujo de sus procesos. Para esto se hace importante y a la vez complicado la gestién de las operaciones, y por tanto
la gestién de la calidad.

En las Instituciones de Educacion Superior (IES) se presenta una barrera departamental que dificulta el flujo de
los proceso en busca de un objetivo global, es decir, la atenciéon de un estudiante en las distintas areas y
departamentos de una IES es tan independiente como defectuosa para el nivel de servicio ofrecido.

Por ello, las IES y numerosas entidades educativas estdn realizando importantes avances en la aplicacion de
metodologias que permitan mejorar la calidad en el servicio educativo ofrecido, mds sin embargo, los intentos
para estos avances ha estado encaminada a certificar algunos procesos y de forma individual (como es el caso de
las bibliotecas, modelo educativo, etc.), o para acreditar algunos programas de formacién. Pero teniendo en cuenta
los grandes cambios en el mundo y en el 4mbito laboral, se hace cada vez mds necesario la agilizacién de los
procesos estudiantiles y del desarrollo de los programas académicos, por medio de una gestiéon global de los
procesos de la institucion.

Por medio del “Lean Thinking” se puede apelar a una gestion global de los procesos, por medio de una estrategia
enfocada en proveer el servicio de la manera mas eficaz, mejorando el flujo y eliminando los desperdicios de los
procesos.

Con esta investigacion se presenta las bases de una metodologia para evolucionar, desde un modelo clésico de
gestion de proceso, a una implantacién Lean, Se toma como estudio de caso el proceso de matricula de la
Universidad Tecnoldgica De Bolivar, para poder contextualizar la propuesta, teniendo en cuenta los cinco
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principios del Lean Thinking dando las primeras pautas para la implantacién de estos principios en el proceso
seleccionado y de alli proponer recomendaciones futuras para aplicar en otros procesos en una institucién de
educacidn superior.

2. EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

Los 7 desperdicios (sobreproduccion, tiempo de espera, transporte, exceso de procesado, inventario, movimiento
y defectos) no solo se presentan en la empresas de manufactura, de alguna manera u otra también se encuentran en
el sector servicio afectando los procesos de atencidn y satisfaccion de las necesidades de los clientes.

Si bien, la presencia de fallos y errores en los procesos administrativos, institucionales y actividades académicas
perjudican la productividad y por ende la calidad de lo ofrecido por una institucién, para ello existen modelos o
metodologias que se estdn adoptando para lograr una mejora en las operaciones de forma que se pueda mejorar la
calidad y el servicio al cliente.

Uno de los principales problemas encontrados en las instituciones de educacion superior radica en la carencia de
integracion y de ejecucion transversal de los procesos, debido a:

- Los procesos no son integrados, existe una individualidad y fronteras entre los departamentos, se desarrollan
muchas actividades que no agregan valor al servicio y se desvian de los objetivos.

- Existe individualidad entre los productos o servicios ofrecidos por la institucién. Ya que no hay integracion
entre programas.

- No cuentan con un sistema que lleve una funcionalidad y normalizacién en los procesos, la individualidad de los
procesos administrativos, los procesos académicos, y los procesos de apoyo, no asegura la calidad de la
institucion y la satisfaccion de los clientes.

Una de las principales estrategias para lograr la satisfaccion de los clientes, mejorar la calidad y lograr una ventaja
competitiva que mantenga a una institucién en el mercado es el establecimiento de un sistema de gestion de
calidad, donde el énfasis estd en el enfoque al cliente, la gestién de los procesos, el mejoramiento continuo y el
bienestar institucional.

Por esta razon, se hace necesario buscar nuevas formas para gestionar los procesos, mejorar continuamente el
sistema, asegurar la calidad y la satisfaccion de los clientes, ya con ello las instituciones podran prescindir de lo
que se conoce hoy en dia como acreditacién de programas de pregrado, vista en forma individual, y pasar a
obtener una certificaciéon global y/o una acreditacion institucional.

De tal forma, se busca proponer una guia para mejorar la calidad y mejorar el flujo del proceso, reduciendo el
gasto y el ciclo de tiempo. Para ello, se adopta la metodologia de gestién conocida hoy en dia como “Lean
Thinking”, la cual permitird eliminar los despilfarros y crear valor en la empresa, esto llevara a mejorar la calidad,
el coste y la velocidad de respuesta.

3. EL LEAN THINKING Y SU APARICION

Lean Thinking es una metodologia de gestion que surge a partir del Lean Manufacturing o Lean Production, la
cual es “un conjunto de técnicas desarrolladas por la compaiifa Toyota a partir del decenio de 1950 para mejorar y
optimizar sus procesos operativos”( Grupo Kaizen, 2007); de tal forma que permita ofrecer bienes y servicios mas
ajustados a los deseos de los clientes, con mayor rapidez, con un costo mdas bajo y sin desperdicios.

Estas técnicas conocidas simplemente como “Lean” se han vuelto una filosofia que busca la eliminacién de mudas
de los procesos con la meta de crear valor. Asi, definimos Lean Thinking como una “filosofia de gestiéon” (Tony J
Connell, 2008) que se enfoca en la en la provision de servicio de la manera mds eficaz, mejorando el flujo y
eliminando los desperdicios en los procesos.

8™ Latin American and Caribbean Conference for Engineering and Technology
Arequipa, Peri WEI1-3 June 1-4, 2010



La evolucién hacia el Lean Manufacturing (Lean Manufacturing, 2008): Desde finales de 1890, Frederick W.
Taylor innova estudiando y difundiendo el management cientifico del trabajo, cuyas consecuencias son la
formalizacion del estudio de los tiempos y del establecimiento de estdndares. Frank Gilbreth afiade el desglose del
trabajo en tiempos elementales. Entonces aparecen los primeros conceptos de eliminacién del despilfarro y los
estudios del movimiento.

Después de la Segunda Guerra Mundial, Taiichi Ohno y Shigeo Shingeo crean para Toyota los conceptos de
“justo a tiempo”, “waste reduction”, “pull system” que, afiadidos a otras técnicas de puesta en flujo, crean el
Toyota Production System (TPS).

Desde entonces, el TPS no ha dejado de evolucionar y de mejorar. En 1990, James Womack sintetiza estos
conceptos para formar el Lean Manufacturing, mientras que el saber hacer japonés se difunde en occidente a
medida que se observa la evidencia del éxito de las empresas que aplican estos principios y estas técnicas.

Con la creacién del TPS, la poderosa firma de automéviles TOYOTA podia ofrecer bienes y servicios mas
ajustados a los deseos del cliente, con mayor rapidez, a un costo mds bajo y con la calidad asegurada. Aunque
TOYOTA fue el pionero e impulsor de este nuevo enfoque de gestiéon desde el Japon, la difusién de estos
conceptos y su aplicacién a toda clase de empresas y sectores se deben a James P. Womack & Daniel T. Jones,
dos investigadores del Massachussets Institute of Tecnology (MIT), autores de “La Maquina que cambio el
mundo” y “Lean Thinking”.

En 1990, luego de varios aios de recopilar datos alrededor de todo el mundo, Womack y Jones analizaron y
divulgaron la evolucién de los sistemas de gestion de la produccién. El dltimo y mds novedoso de estos enfoques,
el sistema de produccion de Toyota, lo denominaron Lean Production en su primera publicacion sobre esta
temadtica, “La Maquina que Cambio el Mundo”. Segin decian, con el Lean Production se podia obtener “mas y
mds con menos y menos’ recursos.

Durante esta misma década Womack & Jones consideraron importante desarrollar y aplicar los principios de este
nuevo enfoque en las empresas industriales y de servicio de Estados Unidos y del resto del mundo, de esta forma
surgié lo que se conoce hoy en dia como Lean Management. En 1996, publicaron la primera edicién del libro que
contiene los principios para que cualquier tipo de organizacion y de cualquier sector de la economia, realice la
transicion a este novedoso enfoque de gestion lean, que ellos denominaron Lean Thinking.

La gestion lean segin varios autores ofrecerd en el corto plazo “la bonificacién kaikaku™ (mejoras radicales)
obtenida por el replanteamiento radical del flujo de valor. Lo que sigue son mejoras continuas por medio del
“kaizen” en ruta hacia la perfeccion. Pero ademads, gracias al pensamiento lean se podra combinar el kaikaku y el
kaizen, lo cual producird mejoras ilimitadas. Pero el interrogante es: ;como funcionaria si se aplica en una
institucién universitaria?

4. EVOLUCION DEL CONCEPTO DE CALIDAD VS LEAN

A través de la historia el concepto de calidad ha tenido muchas interpretaciones, dependiendo de los diferentes
aportes de los diferentes autores, de las actividades de todo tipo de organizacidn, e incluso de las tecnologias para
la mejora de los procesos. Entonces, debido a las distintas orientaciones que se le dio a la calidad, se presento un
gran nimero de formas de administrarla, controlarla y de evaluarla. Por ello, en 1946, delegados de 25 paises se
reunieron en Londres con el fin de crear una nueva organizacién internacional, la cual tendria como objetivo
“facilitar la coordinacion internacional y la unificacion de los estandares y normas internacionales”, para esto
surgi6 la Organizacion Internacional de Estandarizacién ISO la cual pretende normalizar la labor de gestion de la
calidad en cualquier tipo de organizacion.
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Hoy en dia muchas organizaciones requieren probar su conformidad con las especificaciones y requisitos del
cliente, los de seguridad, y otras regulaciones con el fin de aumentar su participacién en el mercado. Ademds, el
grado de calidad y el nivel de servicio dependera del “valor agregado™1 que se le crea al producto o al servicio.

De tal forma las organizaciones de todos los sectores en su intencién por mejorar continuamente, han adoptado
nuevas formas de gestionar las operaciones y la calidad. Una de las formas que se ha adoptado para gestionar los
procesos y mejorar continuamente la calidad, ha sido por medio de la Técnica de Gestién Lean, desarrollada en un
principio por la firma de automéviles TOYOTA vy difundida a los largo de los afios como Lean Management.

La firma de automdviles TOYOTA desarrollo un sistema de gestiéon para sus procesos industriales, que le
permitié ofrecer bienes y servicios mds ajustados a los deseos del cliente, con mayor rapidez, a un costo mds bajo
y con la calidad asegurada. Aunque TOYOTA fue el pionero e impulsor de este nuevo enfoque desde el Japodn, la
difusién de estos conceptos y su aplicacion a toda clase de empresas y sectores se deben a James P. Womack &
Daniel T. Jones (2000 y 2005), investigadores del Massachussets Institute of Tecnology (MIT).

En 1990, luego de varios afios de recopilar datos alrededor de todo el mundo, Womack y Jones analizaron y
divulgaron la evolucion de los sistemas de gestion de la produccién. El dltimo y mas novedoso de estos enfoques,
el sistema de produccién de Toyota, lo denominaron Lean Production en su primera publicacién sobre esta
temdtica, “La Maquina que Cambio el Mundo”. Segin decian, con el Lean Production se podia obtener “mads y
mas con menos y menos” recursos.

Durante esta misma década Womack & Jones consideraron importante desarrollar y aplicar los principios de este
nuevo enfoque en las empresas industriales y de servicio de Estados Unidos y del resto del mundo, de esta forma
surgi6 lo que se conoce hoy en dia como Lean Management. En 1996, publicaron la primera edicién del libro que
contiene los principios para que cualquier tipo de organizacién y de cualquier sector de la economia, realice la
transicion a este novedoso enfoque de gestion lean, que ellos denominaron “Lean Thinking”

En el nuevo milenio se tuvo un interés especial al seguir trabajando en la difusién de los conceptos lean, mds alla
de su aplicacion en la gestion industrial. Un ejemplo de ello se evidencio con el Encuentro Internacional de Lean
Management que se celebro en Holanda en Junio del afio 2004, y el cual se denomino Lean Service Summit,
donde el sector de los servicios se veria beneficiado por el progreso que tendrian sus programas de gestion gracias
a los aportes que se lograron con el Lean Management y han sido analizados por Brokline, (2003) y James P.
Womack & Daniel T. Jones,(2000).

Uno de los mayores logros que debe alcanzar una organizacion para mejorar su competitividad y rentabilidad es la
satisfaccion de los clientes. ;Pero como se satisface al cliente?, la mayoria de los clientes busca calidad al mejor
precio, sin embargo lo que puede ser excelente para algunos, no lo es para otros. Las personas como clientes o
consumidores adquieren un producto o servicio con el fin de satisfacer unas necesidades, algunas veces hasta
deseos, y siempre esperan que lo adquirido cumpla a cabalidad con sus requerimientos y expectativas, de lo
contrario se sentiran enganados y esto debilita al agente que ofrece el producto o servicio. De tal forma se debe
buscar la forma de establecer la calidad de un producto a partir del cliente y que diremos de la educacién en este
sentido.

5. LA CALIDAD EN LAS INSTITUCIONES DE EDUCACION SUPERIOR (IES) VS LEAN

Las Instituciones de Formacién Profesional, Patifio (2008) (IFP) y numerosas entidades educativas estdn
realizando importantes avances en el desarrollo de sistemas de gestion de la calidad, enmarcados en pricticas que
corresponden, bdsicamente, a tres modelos con alto reconocimiento internacional: el de las Normas ISO,
(especialmente las de la familia ISO 9000), el de los Sistemas de Acreditacion de Programas e Instituciones, que
se han desarrollado particularmente en el dmbito de la educacién superior, y el de los Premios (nacionales e
internacionales) de Calidad (que en algunos casos incluyen Galardones de Excelencia para la gestion escolar).

' Valor, no del tipo de valor monetario o precio de algo, o llamado también valor agregado
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La gestion de la calidad en las universidades implica disefiar, estandarizar, e implementar todas las tareas y
procedimientos que garanticen el desarrollo efectivo de las funciones bdsicas de la institucién. Asi mismo,
comprende el disefio y aplicaciéon de lo mecanismos de seguimiento evaluacion y mejoramiento a los procesos
establecidos, que brinden al sistema de gestién de calidad el dinamismo y adaptabilidad requeridos para asegurar
que su funcionamiento logre el nivel de excelencia demandado por la sociedad.

Como se ha mencionado, uno de los mejores caminos hacia el éxito para una organizacion lo encuentra en las
estrategias empleadas para mejorar, la gestién de la calidad y por procesos analizado por varios autores como
Juran ( 1993), Huete, (2006) y Camison (2007) entre otros y optimizar los procesos administrativos, productivos y
de servicios, puesto que aumenta su productividad y mejora su competitividad analizados por otros autores en
diversas perspectivas como son: Gongora (1992), Schargel, (1996), Nava, (2005) y Riveros, (2007). De acuerdo
a ello definir una estrategia enfocada hacia la forma de proveer el servicio de la manera mas eficaz, mejorando el
flujo y eliminando los desperdicios de los procesos es la metodologia de gestién Lean.

Para la conceptualizacion del Lean Thinking, es importante poder conocer el constante avance que ha tenido dicha
metodologia de gestién, ademds de sus rasgos a la hora de su implementacion. De esta forma, es mas fécil
entender los lineamientos que siguen los principios y herramientas para su aplicacién en una Institucién de
Educacién Superior.

Se espera que el interesado identifique y conozca los dos aspectos claves para emprender una “Iniciativa Lean”;
determinar y eliminar los mudas e identificar lo que es valor. Para luego lograr esto se puede contextualizar la
investigacion y aplicacion en una IES, como es el caso de la Universidad Tecnolégica de Bolivar (UTB) que nos
ocupa, donde se realizara detalladamente la situacién actual, de los procesos o el proceso seleccionado y las
actividades de la institucién, de modo que se podra identificar los posibles problemas en la gestion de la calidad, y
los procesos esenciales y su trazabilidad para la operatividad de la institucién. De esta forma se logra establecer la
conexién entre la eliminacién de la muda, y la creacién de valor.

Por esto, el marco tedrico-referencial aplicada en otras empresas sobre esta temdtica es la base para la
implantacién de la metodologia de gestion Lean en la UTB o en cualquier IES, porque muestra los criterios para
aplicar las herramientas Lean durante la adopcién de cada uno de los principios de gestion. De modo se justifica
que el Lean Thinking es una metodologia para mejorar en la gestion de la calidad en las IES en Colombia y otros
lugares.

6. DISCUSION

Si se utilizan los principios del LEAN THIKING en una institucién de educacion superior, como es el caso de la
UTB, la discusién de la investigacion gira en torno al interrogante de si es posible implantar esta filosoffa como
metodologia de gestion para el mejoramiento continuo de una institucién de educacion superior. La presente
ponencia se presenta algunos resultados relativos a la aplicacion de Lean Thinking en educacién y la novedad que
traerfa esta aplicacion en este tipo de servicio.

7. CONCLUSIONES

Las Instituciones de Educacion Superior no cuentan en la actualidad con procedimientos cientificamente
argumentados que permitan gestionar proactivamente la mejora de la calidad de sus procesos, lo cual dificulta la
aplicacion de metodologias con esta concepcion.

Es necesirio analizar propuestas metodolégica que haga posible gestionar efectiva y eficazmente los procesos que
inciden directamente en la mejora de la calidad institucional, lo cual requiere de una investigacién profunda y un
riesgo de las IES hacia la aplicacién de herramientas tedrica-practicas no convencionales y definir claramante las
condiciones concretas en donde van a ser aplicadas lo mismo que el tiempo de su aplicacion.
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El éxito del Lean Manufacturing o en su defento el lean service y su demostrada superioridad como
modelo de gestién ha impulsado la transferencia de sus técnicas desde la fabrica hacia la las empresas de
servicios y demds sectores, entornos actualmente muy necesitados de mejoras en la calidad, de costos o
la velocidad de respuesta, razones estas que jutificarian el riesgo a probara estos uevos enfoques de gestién

De acuerdo a la investigacion realizada se puede establecer que el Lean Thinking es una metodologia de gestion
para ir evolucionando en la implantacién por etapas, desde una ejecucion tradicional de procesos a una gestionada
de acuerdo a los principios lean, con procesos altamente eficientes y competitivos, donde se lograra establecer la
conexion entre la eliminacién de muda y la creacién de valor.

También, se logro establecer que a través de los afios las IES en el pais han estado buscando nuevas formas de
gestionar los procesos de formacién académica, asi como los demds procesos institucionales (estratégicos y
misionales), para ello se han establecido regulaciones y normas para certificar que los procesos y programas de
una IES son de alta calidad.

Las IES tienden a inclinarse mds a la gestién por procesos, y tomen esto como punto de partida para lograr una
certificacion de calidad, por ello se puede afirmar que la implantacidn de la metodologia Lean Thinking como una
alternativa mds para lograr las Acreditaciones Institucionales y certificar los Sistemas de Gestion de Calidad en
las Instituciones Educativas de Eduacién Superior.

Aunque, es necesario contar con un equipo de trabajo que se comprometa con la institucion en la implantacién de
la metodologia, y que tenga en cuenta las otras técnicas ya existentes en las instituciones y que se aseguren de que
estas no se opongan al Lean Thinking. Ademds, el personal clave para la gestion deberd estar familiarizado con
los conceptos Lean y que sean conscientes de que es un proceso de transformacién lento, que puede tardar en
culminarse entre cinco y hasta 10 afios.

Asi mismo, se puede establecer segiin la metodologia Lean Thinking que en cualquier IES se podré reducir hasta
los despilfarros en un un 50%, y en ocasiones mucho mas, esto de acuerdo a los problemas encontrados en los
procesos y segun las herramientas lean que se utilicen para la mejora, siempre y cuando se sigan aplicando y
manteniendo los principios Lean en los procesos, vale la pena que las isntituciones de educacién superior se
atrevan al cambio y al uso de las bondades de este tipo de metodologias..
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