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FG Wilson — Caso de Estudio
Servicios de outsourcing documental

i

descubriendo el valor oculto

Cuando el fabricante de generadores FG Wilson empez0 a tener dificultades para
gestionar sus procesos documentales, recurrio a metodologias “Six Sigma” y se

puso en contacto con Xerox Global Services para reducir sus costes y mejorar su
productividad y el servicio al cliente.




Cuanto mayor es la empresa, mayor es el ahorro

Perfil del cliente

Cuando el fabricante de generadores FG Wilson empezd a tener dificultades para
gestionar sus procesos documentales, utilizdé metodologias “Six Sigma” y se puso en
contacto con Xerox Global Services para reducir sus gastos generales y mejorar su
productividad y el servicio al cliente. Al cabo de un afio, ha obtenido como resultado
un ahorro anual de 375.000 Euros.

FG Wilson, una empresa filial propiedad del gigante de la ingenieria Gaterpillar, produce
generadores eléctricos a gas y diesel en su planta de fabricacién de Larne, 40 kilémetros
al norte de Belfast. Con 2.000 empleados, el negocio est4 en auge y la empresa exporta
el 99 por ciento de sus generadores a zonas tan diversas como Sudamérica, Oriente
Préximo, Extremo Oriente y Sudafrica.

La necesidad

Cada generador vendido debe incluir un
manual con instrucciones de la unidad
para que el comprador lo pueda utilizar
y realizar el mantenimiento. Ademas, los
clientes suelen solicitar duplicados de los
manuales por pérdidas, dafios por el uso,
o simplemente como recambio.

El hecho de exportar a zonas tan diversas
obliga a FG Wilson a producir manuales
en distintos idiomas. Estos cambian a
medida que evoluciona la tecnologia y

se presentan nuevos modelos. La legisla-
cion les obliga a imprimir manuales en
todos los idiomas de la Union Europea y
ademas, imprime en otros idiomas como
el arabe y el ruso.

Al principio, FG Wilson externalizaba
sus tareas de impresion y clasificaba
manualmente el material impreso de sus
proveedores para elaborar el paquete de
manuales. En total, FG Wilson tenia a 10
empleados elaborando los manuales y a
un maximo de 17 proveedores implicados
en el proceso de produccion. Este proceso
requeria mucho tiempo de gestion y
consumia gran cantidad de recursos, al
tiempo que producia muchos residuos
debido a la obsolescencia de las
existencias.

Debido a la complejidad de este proceso,
una cantidad significativa de productos
se entregaban con manuales incompletos
o sin ellos, algunos manuales estaban
anticuados, o bien se habian incluido
idiomas equivocados.



“Teniamos que resolver un problema de
calidad para mantener nuestro alto nivel
de servicio al cliente” explica John
Stewart, Project Manager de Six Sigma
para FG Wilson. “Disponiamos de un
gran inventario que debiamos eliminar.
Por ejemplo, teniamos a una persona que
dedicaba un dia y medio a la semana a
ordenar los manuales nuevos de nuestros
proveedores. Este proceso era muy caro
y consumia mucho tiempo”.

La solucidn

Debido al lastre que suponia el proceso
existente en tiempo, recursos y producti-
vidad, FG Wilson cre6 un proyecto Six
Sigma para revisar los procesos y ofrecer
soluciones para resolver los problemas

y mejorar la calidad y el servicio del
departamento de manuales. Six Sigma
utiliza cinco pasos para implementar un
proyecto de forma satisfactoria: disefio

de la solucion, evaluacion de los procesos
existentes, analisis de la causa del proble-
ma, implementacion de nuevas soluciones
y un periodo de “control” de 12 meses
para evaluar los resultados.

Xerox era uno de los distintos proveedores
de servicios de gestion documental a los
que FG Wilson acudié para tratar de resol-
ver esta situacion, pero fue el tnico que
encontr6 una solucidon que permitié a la
empresa mantener el control de las tareas
de impresion a domicilio. Ademas, resultd
ser la solucion mas rentable y flexible.

“Externalizar la produccion de manuales
no se ajustaba a nuestras necesidades”, ex-
plica John. “Aqui podemos cambiar cosas
al instante y cuando surge la necesidad”.

Tras ser elegido como el proveedor

de soluciones preferido, Xerox Global
Services trabajo en estrecha colaboracion
con FG Wilson durante la fase de imple-
mentacion del proyecto Six Sigma.

Xerox Global Services analizd los procesos
existentes de FG Wilson y propuso una
solucion de hardware y software DocuTech
de Xerox hecha a medida para convertir el
proceso documental existente en un siste-
ma “Justo a tiempo” (JIT) que flexibilice
la produccion manual y permita producir
material personalizado en formatos como
CD-ROM y Web, ademas del formato

de impresion digital tradicional. Con un
servidor Blade de Sun Microsystems, se
instalaron dos impresoras digitales Xerox —
DocuTech 6135 —, capaces de imprimir
hasta 135 paginas por minuto en blanco

y negro, que permiten a FG Wilson
imprimir bajo demanda.

Las soluciones “Just in Time Product
Documentation” (JITPD) y PrintCise de
Xerox constituyeron los componentes
basicos de la solucion. Esto condujo a
redisefiar el paquete de manuales para
optimizar la produccion, la impresion di-
gital y el acabado. La entrada de pedidos
puede realizarse directamente desde el sis-
tema SAP del cliente, donde se clasifica la
lista de materiales en funcion del nimero
de pedido, el tipo de manual y el idioma.

La planta de FG Wilson cuenta ahora con
cinco empleados de Xerox que gestionan
y se encargan de proporcionar los niveles
de servicio definidos: administracion de
impresion, produccion de dibujos técnicos,
clasificacion y acabado. La formacion de
este equipo es polivalente, lo que facilita
el intercambio de roles para aumentar la
productividad.

Gestion del proyecto

El equipo determino los tiempos y las
etapas clave del proyecto, las integrd en
el proceso Six Sigma y elabord un plan
de implementacion por fases desde su
aprobacion hasta la integracion e
implementacion.

FG Wilson y Xerox colaboraron en la
implementacion de las diferentes etapas
del proyecto y en FG Wilson quedaron
impresionados por el nivel de compro-
miso que Xerox Global Services mostrd
durante todo el proceso. Desde su con-
cepcion, el proyecto tardd nueve meses
en finalizar. La fase de integracion por
parte de Xerox Global Services tuvo
lugar durante los tres ultimos meses

de dicho periodo.



Para obtener informacion sobre las solu-
ciones y servicios avanzados de Xerox,
visite WWW.Xerox.es/globalservices

Los resultados

A finales de 2004, un afo después del
inicio del proyecto, los resultados se
evaluaron durante la fase de “control”
de Six Sigma. Ademas de redirigir a la
plantilla hacia las areas mas importantes
del negocio y eliminar la obsolescencia
de las existencias, John Stewart afirma
que el nuevo sistema ha aumentado la
productividad en un 100%.

“Con el sistema antiguo produciamos

de 600 a 700 manuales cada semana.
Abhora esta cifra alcanza los 1.200”,
afiade. “Esto se debe a un aumento de

la actividad empresarial. Con el sistema
antiguo hubiéramos tenido que contratar
personal adicional e incrementar las
existencias para satisfacer la demanda.

El proyecto de gestion documental es una

parte integral del progreso de la empresa”.

El proyecto ha permitido ahorrar
375.000 Euros durante el primer afio,
casi un 60 por ciento mas de lo esperado,
en términos de reestructuracion de la
plantilla, reduccion de inventario y

coste de los materiales.

“El proyecto ha mejorado también el
servicio al cliente”, anade John Stewart.
“La entrega de los manuales se realiza
siempre en tiempos y el contenido lo
controla un sistema basado en SAP, con
lo que se eliminan los problemas de

calidad que afectaban al sistema antiguo”.

Este proyecto pone de relieve las ventajas
que pueden aprovechar aquellas empresas
que deseen mejorar sus procesos de
gestion documental.

La experiencia de FG Wilson ha puesto
de manifiesto las ventajas que tienen a
su disposicion aquellas empresas que se
decidan a revisar a fondo sus procesos
existentes y se pongan en manos de
expertos para tratar de mejorarlos.
Como resultado, mejoraran su eficacia,
su productividad y, en ultima instancia,
su rentabilidad.
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Xerox es lider global en la gestion

de documentos. Ofrece la gama

mas amplia de productos, servicios
y soluciones del sector. Xerox Global
Services, una de las tres principales
divisiones de Xerox, dispone de

una amplia cartera de servicios de
consultoria, disefio e implementacion
de sistemas, outsourcing estratégico
y gestion de procesos.

Trabajamos en estrecha colaboracién
con nuestros clientes para gestionar
los procesos de negocio que mas
documentos utilizan, procesos
cotidianos como la facturacion, la
formacion, la gestion de registros o
las comunicaciones con los clientes.
Xerox Global Services es lider mundial
en outsourcing documental.
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