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EL SISTEMA DE SUGERENCIAS: BASE PARA EL SISTEMA CETA.

Una característica humana importante es la capacidad para pensar y generar conocimiento. Debemos ser siempre conscientes de los problemas que existen en la empresa y enfrentar las cosas con una actitud interrogante.

Muchas ideas surgen mientras el personal esta trabajando : “ Esta acción es imposible “. “Esto es inútil ! “ , o “A nuestros clientes les gustaría más el producto si lo hiciéramos así “. Estas ideas son claves e importantes para realizar el trabajo con mayor éxito y contribuir a la mejora continua.

La mejora es el proceso mediante el cual la gente desarrolla sus propias soluciones. El sistema de sugerencias es el proceso mediante el cual esas soluciones son comprendidas y adoptadas por la gerencia o dirección.

La creatividad y las sugerencias son una clase de mejora, y el número de sugerencias que da la gente es una indicación del deseo de mejorar de una empresa.

Qué puede realizar un sistema de sugerencias ? 

Un sistema de sugerencias tiene una estructura básica simple. Cada día, los trabajadores hallan solución a los problemas que encuentran en el trabajo, escriben y presentan sus ideas de mejora en calidad de sugerencias.

Las sugerencias hacen los trabajos más fáciles, más seguros y más eficientes, reducen errores y costos, mejoran el servicio y hacen que los clientes estén más contentos. Sin embargo, es importante reconocer que los beneficios de un sistema de sugerencias no están limitados a una mayor eficiencia y un menor costo. Existen también beneficios substanciales desde el punto de vista personal de los trabajadores, mejorando la moral y autoestima entre otras cosas.

Un sistema de sugerencias apoyado activamente por los trabajadores revitaliza el lugar de trabajo. La comunicación y el compromiso también mejoran, porque la solución de los problemas y la sugerencia de mejoras requieren un elevado sentido de cooperación en la empresa. Es indudable que sentirse parte de las soluciones tiene efectos motivadores importantes y consistentes en el personal

Qué debe tenerse en cuenta cuando se establece un Sistema de Sugerencias :

1. Aclarar cualquier malentendido sobre el sistema de sugerencias. Fomentar un espíritu pionero. Hacer realidad las ideas.

2. Fomentar tanto las sugerencias individuales como las de grupo.

3. Asegúrese que todas las personas, independientemente de su cargo, no tengan reparos en hacer sugerencias.

4. Haga la participación más fácil para las personas a las que no las gusta escribir, por ejemplo disponiendo de ayudantes o coordinadores del sistema de sugerencias que les ayuden al principio.

5. Fomente las sugerencias sobre temas específicos y de interés para la dirección de la empresa. 

6. Incluya sugerencias para los planes de mejora y para los problemas que deberían acometerse inmediatamente.

7. Procese rápidamente las sugerencias, póngalas en práctica rápidamente, dé razones cuando no se adopten las sugerencias y publique los resultados.

8. Considere la relación entre los sistemas de sugerencias y los de normalización, ya sea ISO 9000 u otros para la mejora continua.

9. Establezca sistemas de evaluación y recompensa. Haga que las sugerencias se adopten fácilmente. Base la recompensa en resultados acumulados, concediendo premios o elogios, cuando se hagan las sugerencias, cuando se adopten, un año después, cinco años después, etc.

10. No preocuparse por las variaciones cíclicas del número de sugerencias, trabaje para mejorar la calidad de las mismas.

CÓMO ORIENTAR EXITOSAMENTE UN SISTEMA DE SUGERENCIAS

Intereses de los líderes

La plena participación es la condición fundamental para el éxito de cualquier programa de sugerencias. Sin embargo, hay una condición previa para que haya plena participación: Contar con líderes involucrados que sirvan de centro y coordinación de la actividad. 

El papel principal de los supervisores y líderes de la cadena de producción es aconsejar y promover el sistema de sugerencias. El entusiasmo de los líderes (o su falta de entusiasmo) afectan significativamente el número de sugerencias que se hacen, a la calidad de las mismas y a la participación total del personal en el lugar de trabajo.

Un “líder“ es una persona abierta y de criterio amplio, que puede hacer sus propias sugerencias pero que también proporciona ayuda y guía a los menos experimentados. Moviliza al personal y facilita el programa.

El éxito del sistema de sugerencias gira alrededor de la integración y el entusiasmo de los líderes  en su papel de soporte.

Conseguir que los trabajadores escriban sus primeras sugerencias

Cuando una persona trabaja a fondo en una tarea, generalmente esta haciendo mejoras sin saberlo. Generar mejoras es algo casi instintivo. La única diferencia entre la gente es que algunos las hacen inconscientemente, mientras que otros las hacen con conocimiento de causa.

Proporcionar una guía sobre cómo hacer sugerencias, no es más que ayudar a una persona a que se dé cuenta de su capacidad innata para crear mejoras y enseñarle cómo presentar cada mejora como una sugerencia oficial. No hace falta guiar a la persona en cada detalle, pero hay que hacer algo más que presentarle un número optimo de sugerencias al trabajador, hay que contenerlo y darle confianza en sí mismo.

Los recién integrados necesitan experimentar el éxito. La mayoría de la gente hace de la generación de sugerencias algo más difícil de lo que realmente es. Esto se convierte en una barrera psicológica para hacer sugerencias. Es importante que los trabajadores se den cuenta de que es algo que ellos pueden realmente hacer.

Para proporcionar al nuevo trabajador la experiencia del éxito, el líder quizás tenga que ayudar al trabajador a situar un problema en su trabajo, a mejorar el problema y a presentar la mejora como sugerencia con el nombre del trabajador.

Acercarse a la gente que no escribe sugerencias

“Trabajar no es fácil. En la planta de producción mi trabajo esta programado hasta el ultimo segundo como si yo fuera parte de la máquina. Si estás en ventas tenes que ser agradable con los clientes, tanto si te dan ganas como si no. Tenemos que mostrar respeto por nuestro jefe. No podemos descansar cuando queremos. Ahora bien, además de todo eso, se nos pide que hagamos sugerencias?.”

“Se supone que un sistema de sugerencias es voluntario, pero si no haces sugerencias tus compañeros se preguntan qué te pasa. Hacer sugerencias es casi obligatorio, incluso aunque yo ya haga bien mi trabajo y no tenga tiempo de escribirlas.”

Estas cosas pueden oírselas a los trabajadores que no hacen sugerencias, cuando todos los demás hacen sugerencias, no hacer ninguna es probablemente más difícil para el trabajador que sentarse y escribir una.

Cuando presentan estos argumentos, el supervisor probablemente no sabe  qué decir. No hay mucho que discutir con ellos; lo que dicen es básicamente cierto.

Pero, ¿quiere el trabajador decir realmente lo que esta diciendo? 

Probablemente, el trabajador no ha tenido oportunidad de hacer sugerencias antes. Quizás no sepa de qué escribir o cómo escribir una idea de mejora. Las personas tienden a pensar que se pueden olvidar de escribir cuando dejan el colegio. Escribir es una tarea muy agotadora para algunos. Muchos trabajadores no se sienten bien con su capacidad para escribir o su escritura.

Para convencer a alguien así para que escriba una sugerencia, el líder debe simpatizar con el trabajador. Los argumentos lógicos no son una respuesta; el líder debe comprender lo que siente el trabajador y ofrecerle su ayuda.

La orientación de la escritura de sugerencias es la tarea del supervisor

El trabajo del líder es hacer que el trabajo de sus hombres sea más fácil de realizar, más seguro y más agradable. Al hacer esto el líder promueve la eficiencia y contribuye a la buena dirección de la empresa.

Sin embargo en estos tiempos de rápido progreso tecnológico, los trabajadores caen a veces en el olvido. Los trabajadores pueden sentir que se han convertido en robots humanos, atados a una actividad repetitiva. El lugar de trabajo se convierte en un lugar monótono y pierden su vitalidad y su ánimo.

El papel de los líderes en una actividad de mejora no es sólo promover el sistema de sugerencias, sino vigorizar el lugar de trabajo, fortalecer el ánimo de los trabajadores y ayudarles a desarrollar sus capacidades.

Proporcionar una guía a los trabajadores en cuanto al sistema de sugerencias es un modo de asegurar que ningún trabajador queda atrás en el esfuerzo de mejora. La guía del líder permite a los trabajadores ver con ojo crítico las operaciones que realizan cada día y les enseña a disfrutar del placer de crear.

Las sugerencias como barómetro de las actitudes de los trabajadores

El acto de hacer sugerencias es indicativo del entusiasmo del trabajador hacia su trabajo. Los trabajadores no pueden situar los problemas y hacer mejoras si el lugar de trabajo no esta dirigido de forma competente. El sistema de sugerencias no es una actividad en la que solo puedan participar trabajadores periféricos; está íntegramente relacionada con la de los directivos.

Los directivos deberían reconocer y estar orgullosos de los trabajadores que hacen sugerencias constructivas. Las sugerencias indican qué trabajadores son serios respecto a su trabajo, hacen un esfuerzo para incrementar su eficiencia y transforman el lugar de trabajo para convertirlo en un lugar mas fácil, seguro y agradable.

En otras palabras, la cantidad de sugerencias que se hacen es un barómetro del entusiasmo de los trabajadores, y la calidad de las sugerencias  es un barómetro de la maestría de los directivos en fomentar este entusiasmo.

Doble comunicación

La actividad de sugerencias requiere un tremendo esfuerzo e integración por parte de los supervisores y los coordinadores del sistema de sugerencias. Independientemente del talento de los trabajadores individualmente o como grupo, la mayoría de los empleados tienden a ser indecisos y lentos a la hora de actuar por sí solos. La mayoría de los sistemas de sugerencias son actividades voluntarias. Dichos programas, incluso con incentivos monetarios no tendrán éxito sin esfuerzo y considerable ayuda de los directivos.

En apariencia, un sistema de sugerencias parece consistir en la comunicación unilateral desde los trabajadores hacia la dirección. Pero la observación atenta, muestra escondido otro canal que va de la dirección a los trabajadores. Este canal es utilizado para evaluar y poner en práctica las sugerencias, premiando, dirigiendo, solicitando sugerencias, animando, explicando y educando a los trabajadores, proporcionando incentivos competitivos y asegurándose de que se trabaja correctamente hacia los objetivos.

La actividad de sugerencias es entonces una actividad de comunicación doble plenamente madura, en que ambas direcciones son igualmente importantes. La dirección da instrucciones para el razonamiento creativo de los trabajadores y recibe ideas valiosas e información a cambio.

EL SISTEMA CETA (Causa Efecto con Tarjetas Añadidas): EJEMPLO DE APLICACIÓN DE UN SISTEMA DE SUGERENCIAS.

Existen muchas maneras de encarar la implementación de un sistema de sugerencias que sirva verdaderamente para la solución de problemas dentro de la empresa. El sistema CETA es un ejemplo valioso de aplicación creativa de todos los conceptos que hemos analizado anteriormente. 

Para examinar más en detalle este sistema debemos tener presente que siempre estaremos tratando de resolver problemas, ya sea, que estos afecten el orden, la seguridad o el desempeño de cada trabajo y la producción. Para ello es importante repasar un ciclo básico de resolución de problemas, por ejemplo: 
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Donde para cada etapa tendremos:

PLAN

Identificación del problema y planificación de objetivos.



Valoración de la importancia del problema (Cuantificación en dinero).

Observación y análisis.



Aislar las causas principales.



Definir y planificar acciones correctivas.

DO

Preparación - Programación.



Aplicación - Instalación - Implementación.



Verificación de la Aplicación - Seguimiento.

CHECK
Verificación de los resultados de las acciones realizadas.



Comparación con los objetivos.

ACT

Estandarización y consolidación.



Preparación de la siguiente etapa del plan.

Por otro lado, trabajar con este sistema nos traerá muchos beneficios. Entre las principales contribuciones o aportes del sistema CETA podemos citar:

· Aprender una nueva forma de pensar.

· Adquirir seguridad en la solución de los problemas.

· Adquirir capacidad de visión de conjunto (sistémica).

· Distinguir entre las cosas conocidas y las no conocidas.

· Recoger y utilizar información de distinta naturaleza.

· Sintetizar información.

· Construir la solución del problema trabajando en equipo.

· Utilizar el potencial individual y del grupo.

· Alcanzar resultados consistentes y eficaces.

EL SISTEMA CETA (Causa - efecto con tarjetas añadidas)

Se basa en tres cuestiones fundamentales para desarrollar acciones de mejora en forma eficaz:

· Concentrarse en aspectos muy específicos de un problema.

· Tener siempre en cuenta los problemas y las acciones para evitarlos.

· Gestionar la mejora “in situ”, es decir, donde se genera el problema y con la gente que vive el problema

Es un sistema extremadamente flexible y que apoyado en un sistema de sugerencias puede utilizarse en la gestión de varios aspectos de mejora de interés para la empresa, por ejemplo:

· Encuadre y definición de actividades de mejora.

· Mejora continua y control de indicadores.

· Cualquier proyecto de mejora.

· Estandarización de la mejora.

Tiene por objetivo principal afrontar y eliminar cualquier tipo de pérdida (defectos, rechazos, stocks, tiempos, ineficiencias, etc.), es decir, cualquier elemento que no añada valor al producto/servicio de la empresa y afecte negativamente el desempeño de cualquier actividad dentro de la organización.

CETA parece un simple Diagrama  Causa-Efecto:
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En realidad este sistema funciona en una dimensión superior al de Causa-Efecto donde en una fase descriptiva (a tal causa,  tal efecto) se indican las directrices para el estudio de los componentes del problema  y para su solución. Por el contrario, el sistema CETA reúne, en el mismo lugar, tanto el momento descriptivo (causas) como el de proposición de la solución (de que manera intervenir sobre las causas que generan un efecto determinado).

El CETA es, por lo tanto, un instrumento que:

· Permite añadir y ver las ideas por varias personas sin necesidad de organizar reuniones.

· Llama la atención de todos sobre un problema importante que la empresa quiere resolver.

· Informa a todas las personas, en tiempo real, sobre nuevos estándares del proceso, nuevas ideas y nuevas causas detectadas.

ASPECTOS ORGANIZATIVOS DEL SISTEMA CETA

Se resume en dos figuras claves:

El Líder CETA.

El Equipo CETA.

La Dirección/Gerencia confía un determinado problema a una persona, el Líder CETA, que es el responsable de la implementación y gestión del CETA, y coordinará las actividades que de ello se deriven. En tal sentido, la Dirección puede determinar previamente un cierto porcentaje del dinero ahorrado que supone la solución del problema (aproximadamente 30%), para repartir entre los miembros del equipo CETA.

El Líder, en consecuencia, deberá formar un Equipo CETA que le ayude en su actividad y en función de los diferentes temas involucrados que afectan la solución del problema. Este equipo puede estar integrado por personas de otras áreas o sectores en la necesidad de sumar conocimientos, experiencias y puntos de vista distintos para la solución del problema.

El Líder asigna a los componentes del Equipo las responsabilidades en el ámbito del proyecto de solución del problema. Podrá organizar reuniones breves pero frecuentes con el Equipo o con las personas que a su juicio pueden ser útiles en la solución del problema.

Los miembros componentes del Equipo deben participar activamente con sus sugerencias y anotaciones en el Diagrama CETA.

CONSTRUCCIÓN Y GESTIÓN DEL DIAGRAMA CETA

Se lo puede esquematizar en dos partes:

1. El lado de los Efectos (a la derecha), en el que se indican los gráficos que permiten controlar la evolución del proyecto de mejora .

2. El lado de las Causas (a la izquierda), en el que se sitúan todas las sugerencias y notas que dejan los participantes del equipo CETA.

La construcción y la gestión se desarrolla a través de 7 Etapas o Fases  fundamentales:

1. Definición de los parámetros para medir los resultados de las acciones de mejora (indicadores de rendimiento, desempeño, rechazos, mermas, etc).

2. Definición de la frecuencia de recogida de los indicadores.

3. Definición de los objetivos de los indicadores (valor base y valores objetivos a alcanzar).

4. Recolección de las tarjetas de las causas.

5. Recolección de las tarjetas de las ideas de mejora (sugerencias de los miembros del equipo).

6. Selección y test de las ideas de mejora.

7. Definición y aplicación de los nuevos estándares (Ciclo PDCA).







LADO DE LAS CAUSAS




LADO DE LOS EFECTOS

Esta construcción gráfica deberá estar dispuesta en un lugar visible por todos y cerca del lugar donde se encuentra el problema a solucionar. Un panel de 1,5 metros de altura por 3 metros de longitud, suele ser suficiente para realizar el diagrama CETA.

COMENTARIO FINAL

El sistema de sugerencias y una de sus aplicaciones: el sistema CETA, son sólo algunas de las herramientas de gestión que se pueden utilizar para la mejora continua. 

Estos sistemas trabajados con coherencia y equilibrio pueden convertirse en fuente de ventajas competitivas o pueden mejorar las ya existentes.

El costo asociado es ínfimo si no se logra el objetivo y es nulo en caso de alcanzar el éxito, ya que se puede autofinanciar completamente (70% de los ahorros para la empresa y 30 % para repartir al equipo aproximadamente).

Este sistema se adapta para cualquier tipo de industria y sólo requiere un monitoreo permanente para diluir cualquier tipo de inconveniente durante el desarrollo y alentar la elaboración de sugerencias.

Es importante remarcar que sólo se considera resuelto el problema y verificada la eficiencia de las sugerencias y acciones de mejora, cuando se haya consolidado la nueva posición y los objetivos se mantengan controlados por un lapso de tiempo sin sufrir variaciones significativas que hagan pensar en una situación inestable o precaria alcanzada.

El lapso de tiempo, así como la forma y los métodos de verificación dependerán en cada caso de qué tipo de problema estemos tratando de solucionar y el tipo de industria o actividad. Con respecto a los tiempos de verificación y responsables, consideramos conveniente antes de realizar un proyecto CETA, redactar un acuerdo marco con todos los elementos necesarios para el normal funcionamiento del sistema, incluso, describir las interfaces organizativas y técnicas para el desarrollo, implementación, verificación y control posterior.

Algunos slogans que nosotros utilizamos en la implementación, pueden también servirle a ustedes para reflexionar y vencer la resistencia al cambio que seguramente generan estas nuevas formas de trabajo y gestión.

Todo árbol gigante crece a partir de una semilla.

No tenga miedo de hacer sugerencias pequeñas.

Una idea pequeña, grandes beneficios.

Recursos limitados, ideas ilimitadas

Encuentre la causa preguntando “por qué”.

Mire, escuche, investigue, piense y mejore.

(Deje que sus ideas cobren vida( ¡No dude, anímese(
