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Proyecto:
“Reversal Automation”

Fabian Bolaños, Analista Senior 
Billing NA – Order to Cash

Alexandra Quesada, Analista Senior 
Billing NA – Order to Cash

Daniel Chacon

Programador RPA - Automations

Jose Ignacio Espinoza
Lean & Six Sigma Lead Black Belt
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About Bridgestone Americas (BSAM)

The largest subsidiary in the Bridgestone Group

BSAM Global

Employees 55,000 143,500

Manufacturing 

plants
53 164

R&D facilities 6* 17*

* Includes BPRC in Mesa, AZ
(*)Europe, Russia, Middle East & Africa

Americas

47%

Japan

19%

EMEA*

18%

China,

Asia 

Pacific

16%

Consolidated Net Sales 

By market (2019)

3,650.1 billion (JPY)
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Datos Generales de la Empresa

Misión: “Servir a la Sociedad con Calidad Superior”

Visión: Ser la organización líder en el mundo respecto a la gestión y 
administración de Servicios Compartidos
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Flujograma del SSC

Bridgestone Shared Services Center

Procure to Pay Order to Cash Record to Report Hire to Retire

 

Procure to Pay

Treasury
Payments

Customer Master 
Data

Billing

Raw Materials

Credit & 
Collections

Payment 
Applications

Payroll

Banks 
Reconciliations

Intercompany

Financial Monthly 
Reports

Fixed Assets

Information 

Technology
Human Resources

Operational 

Excellence

Support 
DepartmentsTravel / Expenses

Benefits

EDM

Vendors

- New 
Customers
- Vendors

Boss is #1



6 Security Classification

Continuous Improvement: Lean & Six Sigma Projects Summary 2019 – LAN, LAS and USA

LAN

4 YB Projects

Completed

15 (9 YB / 6 

GB)

Projects in 

progress

LAS

2 YB Projects Completed

9 (8 YB / 1 GB)

Projects in progress

SSC

6 (1 BB / 1 GB / 4 YB)

Projects Completed

8 (1 BB / 4 GB / 3 YB)

Projects in progress

North America

6 YB Projects

Completed

13 (10 YB / 3 

GB) Projects in 

progress
Belts Closed Open Project´s Focus

Black Belts 1 1
Quality (RFT & VOC)

Lead Time Reduction

Automation

Green Belts 1 15

Yellow Belts 16 31

Total 18 47

Aligning Continuous Improvement & Automation Team: 

Improve / Standardize / Automate
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Flujo general Billing Services

Ejemplo: factura
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Glosario

Fleet Dealer

Billing Services 
recibe correos

Se revisan y se 
determina la 

acción requerida.

Acción (Crear 
caso, mover de 

carpeta)

Se complete la 
acción

Se comunica la 
resolución
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Problem Statement

Y Condition

Flujo de proceso Six Sigma

Analyze Improve Control

Pareto Analysis

Process Map

Compare Process
To Standard

Cause & Effect

MSA 

FMEA

Multi-Vari Analysis

Waste Identification

Spread KPIV’s

Centering KPIV’s

DOE

Develop
“Should” Process

Confirmation

Develop Control Plan

Implement 
“Should” Process

Mgmt Presentation

Validate Results

Define & Measure

Legend

Still Ahead

In Progress

Complete

NA

Baseline Capability



Copyright © 2013 Bridgestone Corporation 

Antecedentes

Proceso de Billing Services se migró con un alto inventario de 
casos pendientes por resolver.

Meta grupal por debajo de 1000 casos semanales.

No es posible alcanzar la meta por analista.

La cantidad de casos creados es mayor que los casos 
cerrados por semana.

Hay presión de los clientes por recibir soluciones a tiempo.
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Definición del problema

Alto volumen de casos y bajo Nivel de

cumplimiento del servicio, por lo que se

pretende reducir un 50% el ciclo del

tiempo del sub-proceso Reversión de

facturas de 2.5 minutos a 1.25 minutos

en un período de 6 meses.

Áreas de 

Mejora

Ambiente

Costos

Calidad

Productividad

Reversion: Los pedidos de

reversion son usados para

cancelar facturas para los

dealers(débito) y para los fleet

(crédito)

Cantidad 
de 

reversiones 
por semana

Horas
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Mapa del flujo/ VSM

Esta parte del proceso 

tiene muchas 

oportunidades de ser 

automatizada

- 100% manual.

- 3 Kaizen

- High lead time
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Proyecto ligado a los objetivos estratégicos

Objetivo ¿Cómo?

Innovación Creación de un nuevo método de 

automatización

Reducción de costos Reducción del 50% del tiempo de 

procesamiento de reversiones

Desarrollo de las personas Certificación Yellow Belt para los 

responsables del proyecto

Mejoras en indicadores de 

desempeño (KPIs)

-Disminución de procentaje de 

errores del proceso.

-Mayor cantidad de casos cerrados, 

representando una mejora en el 

Nivel de cumplimiento del servicio

(SLA) del proceso. 

-A mejorar SLA y RFT, se obtiene 

menos o ninguna queja mediante la

Voz del cliente (VOC)



Copyright © 2013 Bridgestone Corporation 

Partes interesadas del proyecto, su efecto e impacto

Partes interesadas Efecto Impacto

Billing NA (Equipo de Costa 

Rica)

Positivo -Desarrollo de conocimiento por

parte de los analistas sobre Lean

Six sigma como de RPAs.

- Mayor cantidad de casos

procesados, por ende, menos

backlog de casos.

Billing NA (Equipo de US) Positivo - Mayor cantidad de casos

procesados, por ende, menos

backlog de casos.

Departamento de Mejora 

Continua

Positivo -Mayor cantidad de analistas

certificados bajo metodología Lean

Six Sigma.

-Reconocimiento a nivel nacional

como internacional por Premios de

Mejora Continua.
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Análisis situación inicial

Diagrama Causa/Efecto
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Análisis situación inicial: Herramienta de los 5 Porqués

CAUSA(S) RAIZ SEGÚN "5 PORQUE" 1ER PORQUÉ 2DO PORQUÉ 3ER PORQUÉ

Proceso no estandarizado
Cada analista trabaja un 

documento de excel distinto

No hay una lista 

compartida de 

datos/casos

El proceso no se ha 

actualizado desde su 

migración

Mucho tiempo en procesamiento Volumen alto de casos Proceso 100% manual Proceso repetitivo
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Situación inicial de casos cerrados

Casos 

cerrados

Meta 

semanal

El promedio de 

casos cerrados

por semana era 

650 aprox

Semanas 

del año 

2018
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Ruta para certificación del proyecto

Six Sigma Program – Projects Roadmap
 

 

Source

Identification

Selection

Evaluation

Workshop 
Assignation

Workshop 
Execution

Business 
Analyst 

documentation

Auto Team 
Assignation

Boss #!
(Client)

IIP Execution

Kaizens 
Testing

Finance 
Validation

Project 
Closing

Controls 
Validation

Needs WS?
Needs 

Automation
?

Final 
Certification

YES

YES

NO

NO

Resumen del 
Modelo de 

Improve 
Standarization

Automation
(ISA)

Tiempo
de 
espera
posible
de 4 – 6 
meses
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Miembros, roles y competencias

Miembro del equipo Rol Competencia

Fabián Bolaños

Alexandra Quesada

Seniors de Billing NA y

encargados del proyecto

Conocimiento del proceso a

mejorar y generadores de ideas

Jose Ignacio Espinoza Coach Generador de ideas, evaluar la

efectividad del proyecto,

brindar el taller

Fernanda Soto/ Indira Araya SME Contacto con el país,

acompañamiento al equipo de

Billing NA

David Zuñiga Bot Controller Seguimiento de las corridas del

RPA

Pablo Arguello Líder de proyectos Seguimiento del proyecto bajo

fechas definidas como contacto

país

Daniel Chacón Programador Realizó el RPA, seguimiento de

errores en el robot como

modificaciones a este.
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Soporte de calidad & Mejora Continua (Workshops)

Estructura E-
LEARNING +
WORKSHOPS
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Posibles soluciones

Contratar a 3 analistas 
senior más para que 
ayudaran a reducir el 

backlog con mayor 
rapidez, el costo era de 
$625 por semana, para 
alcanzar la meta actual 
del equipo que es de 

1000 casos por semana.

Hacer horas extra, lo cual 
significaba un costo de 

$522 por semana con el 
mismo fin de alcanzar 

1000 casos semanales (12 
analistas 60 horas extra)

Realizar una 
automatización, la cual 

vendría a agilizar y 
reducir la parte repetitiva 

del proceso, con esto, 
todos los analistas 
podrían enfocar su 

esfuerzo en la parte no 
transaccional y así 

aumentar la 
productividad.

*$10.000 – 5 a 10 RPA
*$30.000 a un año.

*$522 – 52 Semanas = $27,144
Factor emocional*

*$35.000 – por FTE
*$105.000 a un año.
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Robotic process automation (RPA) es la aplicación de tecnología que
permite a los empleados de una compañía configurar programas o un
“robot” para que capture e interprete aplicaciones existentes y procesar
transacciones , manipular datos y comunicarse con otros sistemas.
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Diagrama de Gantt

Cronograma del Proyecto 2018

Departament: 11/21/2018

Approved

Owner

Project Name

Levels Plan In Process Complete NOV

# Actions Resp. 1 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1

13 Start to run the Reversal RPA 16-Oct Maria Fernanda

Fabián Bolaños/Alexandra Quesada

11 Complete User Guide 12-Oct Daniel Chacón

12 Elaborate the BCP plan for the Reversal 16-Oct Maria Fernanda

OCT

Problem definition Activities

Reduce by 50% the cycle time of 

the Reversal sub-process from 

2.5 minutes to 1.25 minutes in a 

six-month period.

1 Complete WorkShop 24-May Jose Ignacio Espinoza

2 Create the Share Point list for Related 

Cases

30-May Fabián Bolaños/Alexandra Quesada

3 Complete the user stories
18-Jun

Fabián Bolaños/Alexandra Quesada

JUN JUL AUG

28-Sep Daniel Chacón/Fabián Bolaños/Alexandra Quesada

9 Fourth test of the RPA 2-Oct Daniel Chacón/Fabián Bolaños/Alexandra Quesada

10

SEP

4 Automate each user stories 7/1/2018-08/30 Daniel Chacón

5
Migrate all cases from Excel to Share Point 

list Related Cases
1-Sep Billing NA

FEB MAY

Training to Billing NA about the correct use 

of the Share Point List
10/11/2018

O2C Date

Goal

increase the number of closed 

cases per analyst

Daniel Chacón/Fabián Bolaños/Alexandra Quesada

8

6
Frist test of the RPA

26-Sep Daniel Chacón/Fabián Bolaños/Alexandra Quesada

7 Second Test of the RPA 27-Sep

Jose Ignacio Espinoza

Alexandra Quesada / Fabian Bolaños

Third test of the RPA

@ x

x

x x

x x x

x

x

x

x

x

xx x

x

x x x x x

x x x

x

x

x

x

x

Línea de tiempo: 6 meses de implementación
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Etapas de un proyecto de automatización

Planeamiento 
del proyecto

Diseño del 
proceso

Diseño de la 
solución

Configuración

Construcción y 
pruebas

Controles Implementación

Producción

Cierre del 
proyecto
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Estrategia de seguimiento y control

Entrenamiento y Check list
brindado para evitar espacios
vacíos en la lista de SharePoint Lista SharePoint

Controls

La liberación 
de las 
reversiones 
será necesaria 
cuando son 
mayor a $500.

El RPA es
capaz de 
identificar si
hace falta
información. 

Todos los casos
que son 
procesados por el 
equipo de CR se 
pueden localizer 
en SharePoint.

Hay una forma 
estandar de 
procesar casos
que involucran
Costa Rica y 
Nashville. 

Todos los casos
son revisados
en casos de 
diferencias
antes que el 
RPA corra. 

Se realizó un 
Plan de 
Continuidad de 
Negocio (BCP) y 
Análisis modal 
de fallos y 
efectos 
(FMEAs)
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Resultados del proyecto

Proceso Antes Después

Reversión de facturas Era realizada por cada

analista de forma individual y

manual, utilizando SAP y

SharePoint

El proceso de reversión de

facturas es completado por

un robot, el cual está

programado para auto

ejecutarse todos los días a

las 3:00PM.

Consolidar información Cada analista utilizaba un

archivo de Excel para agregar

los datos procesados

Toda la información es

ingresada en una lista de

SharePoint, en donde puede

ser visualizada por todos los

integrantes del equipo
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Resultados del proyecto: Cuantitativos

❑ La cantidad de casos cerrados aumentaron.

Semana 52, 
2018 y 

semana 1, 
2019: 

Vacaciones de 
fin de año.

Semana 10, 
11, 16 y 17, 

2019: Seniors 
en Mailbox

931 
promedio
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Resultados del proyecto: Cuantitativos

❑ Antes de Reversal Automation, tomaba 24.03 horas completas 542 reversals.

❑ Ahora, la misma cantidad de reversiones son procesadas por un RPA, lo que
representa 0 horas para el equipo de los seniors.

81% tiempo 
ahorrado
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Resultados del proyecto: Cualitativos

✓ Motivación en el equipo por alcanzar la meta semanal individual de casos 
cerrados. 

✓ Mayor desarrollo profesional debido a la buenas prácticas en el SSC y mayor 
tiempo de los analistas dedicado a proyectos de mejora.

✓ Estandarización mediante la lista de SharePoint.

✓ Reconocimiento nacional e internacional en concursos de Mejora Continua.
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Benefits

Todos las reversions 
creadas por el robot 
pueden encontrarse en
SAP.

El proceso de reversiones
es 100% automatizado.

Alta efectividad del 
robot. 

El robot siempre corre a 
la misma hora.

Son 11 analistas senior 
que completan la 
información para el 
robot. 

Mapa del proceso automatizado
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$7892.46

Benefits

Primeras 8 

semanas se 

ahorraron 100.3 

horas de un 

analista senior

81%

Ahorro anual:

No hay errors en las reversiones

La productividad de cada analista se ha 
incrementado

Las cantidad de casos se ha 
incrementado. 

Hay un sitio compartido para todos los
analistas de casos

El tiempo de reversions se disminuyó
un 81%.
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Trabajo en equipo como éxito del proyecto
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Video del RPA
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Preguntas
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