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Simplificacion del Trabajo:
Una Herramienta Gerencial Vital
Por Allan H. Mogensen, 1901-1989

Una de mis experiencias més grdtificantes en este negocio ha sdo la de observar los progresos
logrados en la smplificacion de trabgo. Dios sabe que, ain con la automatizacion y los
computadores, sempre parece existir un monto desordenado de papeleo en las organizaciones
indudtriales y, especialmente, en € gobierno. En redlidad, hablando en términos comparativos, creo
firmemente que estamos ahorrando centavos en la planta, mientras mal gastamaos grandes sumas en
las oficinas. Ben Graham, Jr. concuerda con este punto de vista'y estd haciendo algo d respecto.
Ben es un miembro muy antiguo de mi persond de Sea Idand y un consultor en numerosas
organizaciones que Uutilizan su experticia paralograr que € trabgo administrativo sea mas eficiente.

Cuando Ben Graham, Sr. murié de cancer en enero de 1960, dgl6 un gran vacio. Adicionalmente
a su trabgo en d Standard Regigter, fue un baluarte de nuestro persona en Lake Placid, cuyas
soberbias presentaciones merecieron eogios de los delegados. Sin embargo, gracias a vibrante
epiritu de Lillian Gilbreth, la familia Graham continud su labor. Lillian contactd inmediatamente ala
esposa de Ben, Gladys, y la convencio de que dlay Ben Jr. debian proseguir € trabgjo de Ben.

Recuerden, fue Lillian, 36 afios antes, quien, sin titubeo ante latragedia, adoptd € trabgo después
de la temprana muerte de su esposo Frank. Como resultado de las sinceras ingtancias de Lillian y
con € apoyo solido de su madre, Ben Jr. recobro todos los dominiosy se convirtié en un baluarte
por sus propios esfuerzos.

Ben excribié en su libro The Amazing Oversight: "En 1776, esta nacion era 90 por ciento

agricultora. Actuamente, menos del 3 por ciento de nuestra fuerza laboral proporciona las materias
primas para dimentar y vestir a nuestra poblacion, asi como a una gran cantidad del resto del

mundo. No ha existido un mgor gemplo de mgoramiento de productividad en la historia de la
humanidad. Nuestro ingenio en la granja se ha 'liberado’ de mas del 86 por ciento de nuestra mano
de obranaciona y la hemos puesto en uso. Nuestro estandar de vida asi [0 demuestra.”

"Lamayoria de las personas se 'liberaron’ del trabgjo agricola, ingresaron atrabgar en laindustria
y llevaron su ingenio con elos. Pronto, nuestros métodos de produccion se convirtieron en un
modelo para € mundo industrid. Hemos automatizado nuestras fabricas y nuedtra tecnologia y
destreza han continuado avanzando, colocando a hombre en la luna, equipando las flotas aéreas
comercides del mundo, abriendo puertas tras puertas en eectronica, etc.”

"En 1971, lafraccion de persond adminigtrativo de oficina de la fuerza labord de Estados Unidos
(la cua esta creciendo a un promedio de dos y media veces del promedio de la fuerza labora

tota), se convirtio en la porcién mayor de la fuerza labord. Actudmente, es 20 por ciento mayor
que € grupo de operadores, € cud ocupa @ segundo lugar. Solo hace una generacion, la porcion
clerica ocupaba e cuarto lugar".
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"Como sociedad, hemos mangjado las actividades del campo y |a fabrica pero nuestro desempefio
en la oficina generdmente es desorganizado, improductivo y, a menudo, contraproductivo. El
resultado ha sdo la declinacion de la productividad naciond y la eroson de nuestro estandar de
vida Es tiempo de enfrentar las redidades dd trabgo de oficina y proponerse a dirigir este
trabgo. Esto sgnifica dirigirse a los aspectos basicos y, paso a paso, edificar nuestro sentido
comun e ingenio dentro de nuestros Sistemas de papeleo’.

Los logros de Ben en € Bureau of Drugs (ahora Biologics Center for Drugs and Biologics),
gemplificad vaor de lasmplificacion dd trabgo y enfatiza la utilided de los gréficos de procesos
paraidentificar y corregir la mocién de desperdicio.

El Dr. Richard Crout dirigio € Bureau of Drugs de marzo dd 73 ajulio del 80y, en 1974, contratd
a Ben para ayudar a combatir € crecimiento del papeleo que estaba extendiéndose a un promedio
darmante. El Bureau estaba redlizando un trabg o importante, certificando solicitudes para un flujo
voluminoso de drogas a ser utilizadas comercidmente. Este proceso era tedioso y complgo y
requeria una gran cantidad de documentacion en triplicado. En un caso, se utilizaban hasta dos
toneladas de pape para un solo proyecto. Se acumulaban los papeles en cgas que s
amontonaban en un estado de gran desorganizacion y confusion.

Era dificil localizar documentos y la busqueda de ellos se traducia en pérdida de tiempo. Lamord
aufria; no sOlo entre @ persond de oficina, Sno también entre € de los cientificos y
administradores.

No fue sorprendente para Ben que las entregas a Bureau se extraviaran algunas veces y que un
requerimiento de revisiones completas de solicitudes de ingreso de drogas en € lgpso 180 dias no
siempre se lograba. De hecho, no existia una progresién ordenada o chequeo de la entrega de un
paquete. Esto no quiere decir que € Bureau estaba Ileno de incompetentes. Leos de esto, €

centro del problema erad proliferante nimero de solicitudes para aprobacion de nuevas drogas y
los desconcertantes requerimientos adminigtrativos envuetos para mangarlas. No era inusua que
una sola solicitud "produjerd’ 15 0 més cgas de documentos, incluyendo cartas de solicitud y
materid anexo.

En 1970, se efectud una encuesta gerencial pero carecia de suficiente detale para diviar la
Stuacion y apoyar soluciones viables. Asi que, bgo @ remarcable liderazgo dd Dr. Crout, se
edtablecio una fuerza laboral encabezada por personas que considerd entusiastas y orientadas a
tomar decisiones. Al mismo tiempo, Ben Graham ingresd y se convirtié en la "fuente de laluz”, por
asi decirlo, proporcionando su experticia de prueba de tiempo. Inmediatamente, Ben comerzd a
trabgjar con la fuerza laboral especid y dirigio la creacion de flujogramas que rastreaban € paso
de los documentos a través dd Bureau. El objetivo inmediato era identificar cada documento,
quién lo originaba, donde se archivabay como se dirigia de un lugar a otro.
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El reducido grupo de Ben y los lideres de la fuerza labord, explicaron cuidedosay detaladamente
lo que debia hacerse y solicitaron ideas de todo @ persond. Seguidamente, comenzaron a
recolectar datos de los empleados en todos los nivees, con € fin de desarrollar un flujograma del
progreso del papel eo.

Los gréficos se completaron en cinco semanas 'y proporcionaron la revison mas detalada jamés
conducida en & Bureau. Sorprendentemente, los graficos midieron un totd de 185 pies de
longitud. Eran muy compleos para que un solo individuo los comprendiera, asi que 35 personas
entrenadas por Ben en la lectura de gréficos evduaron esta exhibicion intrincada y critica
Trabgjando en pequefios grupos, efectuaron tormentas de ideas sobre secciones asgnadasy seles
pidi6 proporcionar resultados y recomendaciones después de cinco semanas.

Desde € comienzo, se identificaron los meoramientos rgpidamente y se listaron mas de 100
recomendaciones, virtudmente todas elas envolviendo la eiminacion de las acciones clericaes
exisentes. Luego, los grupos siguieron insstiendo en mgorar los gréficos, dibujar y re-dibujar los
pasos, proponer soluciones para doble chequeo, identificando las &reas probleméticas y graficando
s0lo aqudlos movimientos consi derados absol utamente esenciaes.

Principamente, @ resultado de este esfuerzo fue la descentraizacion del archivo de documentos.
Como resultado, se crearon ficheros de "higtorid’ para cada documento, permitiendo la
locdizacion inmediata de un documento o una solicitud de aprobacion de drogas en la secuencia
de procesamiento. Se amacenaron los documentos en una forma més légica y organizeda. En
consecuencia, no s0lo se recobraban los documentos mas rapidamente, Sno que también se
disponia de un cuadro comprensivo de la carga de trabgo del Bureau y se convirtio en unavaiosa
herramienta gerencid.

Como resultado, d flujo masivo de papeleo recibié un tratamiento mucho més ordenado. El megjor
control de los documentos se volvid inherente d sSstema. El tiempo requerido para que un
cientifico obtuviese un documento se redujo de dos dias a cerca de quince minutos. El archivado y
tipeado del volumen de trabgjo decreci6 drasticamente. Donde existian 50 formularios, sdlo ocho
eran ahora necesarios y, quizas lo més importante, d tiempo de procesamiento se redujo
draméticamente, por debgo del periodo inalcanzable previo de 180 dias.

Asi que d Bureau obtuvo logros, a pesar ddl incremento persstente de volumen de trabgo. El
ahorro inicid logrado con € esfuerzo fue de US$ 750.000 y los recurrentes se estimaron en US$
250.000 anuales.

El Dr. Clout enfatizo que € logro en eficiencia estuvo acompafiado por un incremento en lamord.
Los empleados pronto sintieron que invertian su tiempo en trabgjos més productivos. Un sentido
de participacion en d mejoramiento de las précticas del trabgo eevo e espiritu.

Una pdicula que mostraba la gplicacion de la Smplificacion del Pgpeleo en € Bureau of Drugs,
ayudd a otras organizaciones a visudizar esta exitosa historia.
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Ben ha vigiado extensamente adrededor dedd mundo, ayudando a empresas a lograr 1o que acanzd
e Bureau of Drugs. El sabe, igud que yo, que € campo todavia eta muy fértil para la
samplificacion del papeeo. De hecho, alin con la gparicion de la automeatizacion, los computadores
y las comunicaciones dectronicas, la indugtria y @ gobierno procesan actudmente mas 'copias
impresas en pape’ que nunca. Hay espacio abundante para modernizar € flujo de papeleo e
incrementar la productividad del persona de oficina

Como lo expresd en un articulo que Ben escribio con R.F. Weaver, quien era gerente corporativo
de Indugtrial Engineering, RCA Corporation, "La clave para mgorar la Stuacion del papeleo esta
en la rdacion entre d trabgo y bs personas que lo redizan. En la medida en que d trabgo se
consdera degradante y por debgo de la dignidad de seres humanos dertas y capaces, éste
originara desempefios mediocres. Retorne € orgullo d trabgjo y ayude a las personas a utilizar su
ingenio en tareas de mgioramiento de aquellas caracteristicas del ambiente clerical que los han
edtado desdentando. El papeleo deberia cambiar gradudmente, de mondétona rutina a
comunicacion eficiente entre seres humanos dertas e inteligentes'.

Reiterando aguellos puntos que he tratado de lograr estos afios, € articulo enfatizo la necesdad
de

1. Tratar alos empleados de oficina con respeto.

2. Esperar e inggtir sobre  orgullo hacia d desempefio de las habilidades en d ambiente de
trabgo.

3. Respetar |la fuerza dd persond de oficina y tratar de utilizar su experiencia en d
mantenimiento y redisefio de sus Sstemeas.

4, Evitar cudquier tentacion de crear Sstemas que son més complgos e intrincados que las
personas que operaran con ellos.

5. Dgar de disefiar Sstemas a "toda prueba’ y de asignar culpas a los errores del persona
por fatas sseméticas. Los sistemas a "toda prueba’ requieren cantidades exorbitantes de
chequeo y re-chequeo, con ninguna utilidad. Disefie Sstemas para gratificar a las personas
por € meoramiento y la diminacion de problemas, ya que éstas nunca son a "toda
prueba’, pero pueden ser educadas y motivadas paralograr la auto-correccion.

6. No cambie € disefio de Sistemas para personas que no saben realmente cdmo se redizad
trabgo.

7. Obtenga la participacion en d mgoramiento de sstemas de muchas personas, incluyendo
gerentes, profesonades de ssemas y persond operativo, quienes, d combinar sus
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esfuerzos, puedan brindarle a sus sistemas la direccion de la grencia, la tecnologia de
profesonadesy € importante sentido comun de la experiencia de primera mano.

8. El equipamiento sofisticado de las oficinas es aburrido y solo promete un divio tempord.
Ajugte primero € sstemay luego introduzca € nuevo equipo.

Cuando Ben Graham, S. utilizd por primera vez las técnicas de la smplificacion del trabgo para
estudiar @ papeleo, descubrid que necesitaban adaptarse para gustar las diferencias basicas entre
la fébricay d trabgo de oficina. Primariamente, esto envolvia la organizacion de equipos inter-
departamenta es, utilizando flujogramas de procedimiento multicolumna. Iguamente, afiedid nuevas
técnicas disefiadas especificamente para € papeleo, incluyendo las técnicas de andiss de datos
recurrente y ce tipeado, las cuaes a menudo mejoran la productividad de los formularios de los
Negoci os porcentua mente en varios centenares.

Como los computadores gparecieron para jugar un importante rol en € procesamiento de
informacion, Ben Graham, Jr. adaptd las técnicas para gudtar todo € proceso de informacion,
independientemente del medio. Iguamente, desarrolld nuevas técnicas para reforzar los esfuerzos
de los equipos. ESto tenia que ver con la definicion de proyectos, la recoleccion de datos, €

andiss, d caculo de costos y beneficios, la obtencion de aprobacion y € mango de laingtdacion
de los cambios aprobados. Con cada una de estas innovaciones, se observo cuidado en asegurar
gue las herramientas continuaran apoyando d sentido comUn para que no interfirieran con éste.

Los Grahams han dirigido cientos de diferentes tdleres para proporcionar entrenamiento a
personas de méas de mil organizaciones. Como resultado, las personas jovenes, cuyos padres no
habian ni squiera nacido cuando todo esto comenzo, se Sientan actud mente frente a computadores
generando flujogramas de procedimiento multicolumna y participan en equipos de proyectos
interdepartamentales, utilizando las Ultimas técnicas de smplificacion ddl trabgjo para desarrollar
sstemas modernos eficientes. Es agradable saber que @ sentido comin esta vivo y funciona en
agunas oficines.
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