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RESUMEN

El presente proyecto propone la implementacion de la metodologia lean service a través de la
aplicacion de cuatro herramientas claves para su desarrollo, con el fin de proporcionar mejoras en
el proceso de gestion de las vacaciones de los empleados de la empresa Avianca S.A Colombia,
de la zona oriente. El uso del Value Stream Mapping (VSM), permite identificar que existen
actividades catalogadas como desperdicios, las cuales generan que el proceso tenga un valor
agregado muy bajo, con las 5S y Kanban se proponen modificaciones y soluciones al proceso
brindando uno més ordenado, limpio y de rapida lectura visual para sus usuarios, con el trabajo
estandarizado se logra la unificacion de la informacion generando un proceso claro y estandar. De
igual forma a través del analisis de las mejoras obtenidas, se desarrolla el compromiso y disciplina
sobre el seguimiento a los cambios implementados, garantizando el cumplimiento del objetivo de
la metodologia.
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ABSTRACT

This project purpose the implementation of the lean service methodology, applying the four main
lean tools for its development to improve the employees vacation managing process of Avianca S.A,
Colombia, east zone. The Value Stream Mapping (VSM) application allows to identify some wasteful
activities that make the process has very low value added, the 5S and Kanban tools generate some
modifications and solutions making the process cleaned up, organized and enhanced the visibility.
The standardized work achives the unified information flow creating a standard and precise process.
In addition, through the analysis of the improvements, it creates commitment and discipline on the
modifications monitoring, guaranteeing the fulfillment of the objective of the methodology
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Introduccion

La metodologia lean ha sido implementada a lo largo de los afios por diferentes empresas
gracias al reconocimiento exitoso desarrollado por la compafia Toyota en su sistema de
produccién. Mas que una metodologia logra ser una filosofia aplicada en las compariias que

permite generar mejoras a los diferentes procesos donde sea implementada.

Sus inicios son exclusivos de la industria productiva o manufacturera, mas conocida como
lean production o lean manufacturing, sin embargo con la evolucién de las compafiias esta
metodologia ha sido adaptada al cambio, logrando actualmente abarcar otros tipos de

industrias, incluido el de los servicios, lean service., el cual busca la mejora continua de un

proceso de servicio.

El lean service tiene como objetivo mejorar la efectividad de los procesos administrativos o de
soporte, permitiendo evaluar el proceso desde la solicitud del cliente hasta la entrega del

servicio a éste.

Empresas del sector publico, de medicamentos, construccion, call centers, hoteleria, salud,
aerolineas, bibliotecas etc, han aplicado la metodologia para dar soluciones a los problemas
internos que presentan, problemas tales como reproceso de actividades, atencion lenta al
cliente, mala relacion entre proveedores y clientes, altos tiempos de respuesta, baja

satisfaccion del cliente, elevados residuos, desempefio bajo, entre otros.

La empresa Avianca S.A de Colombia a través de un analisis de su situacion actual en el
proceso de gestion de las vacaciones de los empleados de la zona oriente, identifica la
necesidad de brindar soluciones a los problemas que presenta, de esta manera a través de la

practica empresarial llevada a cabo, se decide implementar la metodologia lean service a



través del uso de herramientas lean, tales como el VSM, 5S, Kanban y el trabajo estandarizado

para lograr una mejora en el proceso.



Capitulo 1

Generalidades de la empresa.

1.1 Nombre de la empresa.

AEROVIAS DEL CONTINENTE AMERICANO S.A, AVIANCA S.A

1.2 Actividad Econémica / Productos y Servicios.

Su objeto principal es la explotacién comercial de los servicios de transporte aéreo en todas sus

ramas Yy de los servicios postales en todas sus modalidades. (Avianca, 2016).

1.3 Numero de empleados.

Maés de 22000 trabajadores (Avianca, 2017) hacen parte del equipo Avianca. Pero actualmente

son alrededor de 182 trabajadores quienes pertenecen a la zona Oriente de la siguiente manera:

Barrancabermeja (EJA) : 3
Bucaramanga (BGA) : 132
Cucuta (CUC): 43

Yopal (EYP): 2

Villavicencio (VVC): 2

1.4 Estructura Organizacional.

En la figura 1 se puede observar la estructura organizacional que maneja Avianca S.A
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Figura 1. Organigrama empresarial (Avianca, 2017)
Fuente: Avianca (2017)

1.5 Teléfono.

657388 Ext 5233

1.6 Direccion.

Calle 52 # 35 a -10 Cabecera, Bucaramanga, Santander.

1.7 Resefia Historica.

El 5 de diciembre de 1919, la aerolinea bandera de Colombia fue fundada bajo la razén social
Sociedad Colombo Alemana de Transporte Aéreo, SCADTA. Un afio después llegaron los
primeros aviones para la aerolinea, los Junkers.

SCADTA llego a operar posteriormente 25 aeronaves del tipo F-13, un Junker W33 y un W34.
Para el afio 1920, con Fritz Hammer como piloto, Wilhem Schnurrbush como copiloto y Stuart
Hosie como pasajero, SCADTA realiz6 el primer vuelo entre Barranquilla y Puerto Berrio. En
1921 se establecieron las rutas entre las ciudades de Barranquilla, Girardot y Neiva, y el 23 de

julio de 1929 se establecieron las rutas regulares entre Girardot y Bogota.



Una década mas tarde, el 14 de junio de 1940, se constituyd Aerovias Nacionales de Colombia
S.A. — Avianca, razon social que resultd de la integracion de SCADTA y la compafiia Servicio
Aéreo Colombiano — SACO. En 1946 la compaiiia expandié su vuelo. Quito, Lima, Panama y
luego Miami, Nueva York y Europa fueron las rutas operadas por Avianca en DC4 y C54.
Diez afios mas tarde, en 1956, Avianca llevé a la delegacion colombiana que participaba en
los Juegos Olimpicos de Melbourne, en Australia. Fueron 61 horas de operacion, con escalas
exclusivas para tanquear la aeronave. En 1960 Avianca oper0 su primer jet, el Boeing 707-
120. En los 8 afios siguientes se incorporaron los aviones Boeing 720B, 727-100 y 727-200 y
737-100. Siempre a la vanguardia, Avianca se convirtié en 1976 en la primera aerolinea
latinoamericana en operar el Jumbo 747 que, hasta 1994 (en sus modelos -100 y -200B) hizo
parte de su flota. En 1981 las posibilidades de servicio en tierra para los Pasajeros en Bogota
se ampliaron gracias a la construccion y puesta en servicio del moderno Terminal Puente
Aéreo de Avianca, desde donde se sirvieron inicialmente las rutas a Miami, Nueva York, Cali,
Medellin, Pasto y Monteria. En 1994 se establecio una alianza estratégica que vinculé a las
tres empresas mas importantes del sector aeronautico en Colombia: Avianca, SAM (Sociedad
Aeronautica de Medellin) y HELICOL (Helicdpteros Nacionales de Colombia), lo que dio
vida al Sistema Avianca. El 20 de mayo de 2002, Avianca y SAM conformaron junto con
Aces (Aerolineas Centrales de Colombia) la Alianza Summa. En noviembre de 2003 los
accionistas decidieron iniciar la liquidacion de la Sociedad Alianza Summa y encaminar
esfuerzos al fortalecimiento de la marca Avianca. En linea con su propdsito de alcanzar el
liderazgo en la region, en 2005 la Compariia modifico su razon social y se registrd como
Aerovias del Continente Americano S.A. En 2009 la aerolinea retorno al mercado de valores a
través de una importante colocacion de bonos adelantada en el mes de junio. En el 2010

Avianca y TACA oficializan su union estratégica. A lo largo de 2011 se inauguraron 12



nuevas rutas y se incrementaron 155 frecuencias de vuelo. Ese mismo afio se dio marcha al
plan de fortalecimiento del negocio de carga, lo cual incluye la ampliacion de la capacidad de
bodegas en tierra y aire. En el 2012 Avianca se unifica como marca comercial Gnica para las
aerolineas integradas. Compra 51 aeronaves Airbus A320 y también ingresa a la red global
mas importante a nivel mundial, Star Alliance. Para el 2013 Avianca Taca Holding S.A
cambia su razon social a Avianca Holding S.A. En el 2015 Avianca consolida su operacion
con centros de conexiones en El Salvador, Per(l y Colombia y ese mismo es galardonada con

el premio Innovador del afio de Red Hat, al implementar soluciones open source de Red Hat
(Elespectador,2015). En el 2016 de acuerdo a la revista Business Traveler North America es
considerada la mejor aerolinea de Suramérica y América Latina y en el 2017 logra ser
considerada como la segunda mejor aerolinea a nivel mundial de acuerdo a la organizacion de
Consumidores y Usuarios (Avianca, 2017).

1.8 Descripcion del area especifica de trabajo.

De acuerdo a la descripcion de cargos de la compaiiia el socio de negocio de talento humano
tiene como objetivo general apoyar la implementacién de iniciativas orientadas a cubrir las
necesidades de los clientes, facilitando las herramientas para la formacion, evaluacion y
desarrollo de los trabajadores, garantizando la alineacion con la estrategia corporativa.

Todo esto implica diferentes responsabilidades tales como apoyar el monitoreo, verificacion y
promocion de planes establecidos, garantizar una comunicacion interna asertiva, asegurar la
mejora continua de los procesos, entre otros, que permiten cumplir con el objetivo general del
cargo.

1.9 Nombre y Cargo del Supervisor Técnico (Empresa).

Giselle Aguilar Sanchez, Coordinadora Socio de Negocio, Medellin y zona Oriente.



Capitulo 2

Diagnostico de la empresa

Actualmente el cargo tiene en su dependencia la zona oriente, la cual esta conformada por las
bases de Barrancabermeja, Bucaramanga, Cucuta, Villavicencio y Yopal, haciendo manejo de
alrededor de 182 trabajadores (Avianca, 2018). Entre los tantos procesos a desarrollar, se
encuentra la gestion del desarrollo de la ndmina, la cual se reporta mensualmente, y donde se

evidencian registros relacionados a las siguientes novedades:

Abonos a Préstamos Avianca

e Alivios Tributarios
e Auxilios

e Caja de Compensacién

e Cambio de Cuenta de Nomina

e Cambio EPS y/o Fondo Cesantias — Pensiones
e Carnet Corporativo

e Carta Retiro Cesantias Ley 50

e Certificaciones

e Compensatorio Jornada Electoral
e Cuentas AFC — AFP

e Legalizacion Auxilio Educativo

e Legalizacion Cesantias Regimen Tradicional
e Licencias
e Lustros

e Podlizas


https://avianca.sharepoint.com/sites/Intranet/TalentoHumano/Paginas/Abonos-a-Pr%c3%a9stamos-Avianca.aspx
https://avianca.sharepoint.com/sites/Intranet/TalentoHumano/Paginas/Alivios-Tributarios.aspx
https://avianca.sharepoint.com/sites/Intranet/TalentoHumano/Paginas/Auxilios.aspx
https://avianca.sharepoint.com/sites/Intranet/TalentoHumano/Paginas/Caja-de-Compensaci%c3%b3n.aspx
https://avianca.sharepoint.com/sites/Intranet/TalentoHumano/Paginas/Cambio-de-Cuenta-de-N%c3%b3mina.aspx
https://avianca.sharepoint.com/sites/Intranet/TalentoHumano/Paginas/Cambio-EPS-yo-Cesant%c3%adas---Pensiones.aspx
https://avianca.sharepoint.com/sites/Intranet/TalentoHumano/Paginas/Carnet-Corporativo.aspx
https://avianca.sharepoint.com/sites/Intranet/TalentoHumano/Paginas/Carta-Retiro-Cesant%c3%adas-Ley-50.aspx
https://avianca.sharepoint.com/sites/Intranet/TalentoHumano/Paginas/Certificaciones.aspx
https://avianca.sharepoint.com/sites/Intranet/TalentoHumano/Paginas/Compensatorio-Jornada-Electoral.aspx
https://avianca.sharepoint.com/sites/Intranet/TalentoHumano/Paginas/Cuentas-AFC--AFP.aspx
https://avianca.sharepoint.com/sites/Intranet/TalentoHumano/Paginas/Legalizaci%c3%b3n-Auxilio-Educativo.aspx
https://avianca.sharepoint.com/sites/Intranet/TalentoHumano/Paginas/Legalizaci%c3%b3n-Cesant%c3%adas-R%c3%a9gimen-Tradicional.aspx
https://avianca.sharepoint.com/sites/Intranet/TalentoHumano/Paginas/Licencias.aspx
https://avianca.sharepoint.com/sites/Intranet/TalentoHumano/Paginas/Lustros.aspx
https://avianca.sharepoint.com/sites/Intranet/TalentoHumano/Paginas/P%c3%b3lizas.aspx
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e Préstamos

e Radicacion Fondo de Vivienda

e Radicacion Incapacidad Médica

e Radicacion Paz y Salvo Davivienda

e Retiro Cesantias Régimen Tradicional

e \/acaciones

Cada una de las anteriormente nombradas tiene un proceso distinto. El proyecto se centra
especialmente en la novedad de vacaciones, entendiendo ésta como la gestion de las
vacaciones de los trabajadores, la cual, dentro de sus subprocesos, contiene la realizacién de la

solicitud de las vacaciones, aprobacion, registro, control, seguimiento, reporte, actualizacion.

Actualmente, se usa una plantilla en Excel, la cual permite visualizar una tabla donde se
registra el nombre del colaborador, nimero de dias tomados para vacaciones, y fecha de las
mismas.

De acuerdo al testimonio del analista socio de negocio, en el momento de realizar el reporte al
area de ndmina, y anterior aprendiz en el cargo, la informacién reportada se encontraba
incompleta, lo cual ha obligado en diferentes ocasiones que sea revisada nuevamente la

informacion junto con los soportes, ocasionando reproceso.

La compafiia actualmente practica un enfoque estratégico denominado Nuestro Vuelo 2020, el
cual dentro de sus funciones consiste en aplicar la innovacién con impacto sostenible

incentivando a la experimentacion e implementacion de iniciativas para hacer las cosas mejor,
teniendo en cuenta el concepto de mejora continua (Avianca, 2017) por lo que la aplicacion de

la metodologia de lean service permitira mejorar el proceso en cuestion.


https://avianca.sharepoint.com/sites/Intranet/TalentoHumano/Paginas/Pr%c3%a9stamos.aspx
https://avianca.sharepoint.com/sites/Intranet/TalentoHumano/Paginas/Fondo-de-Vivienda.aspx
https://avianca.sharepoint.com/sites/Intranet/TalentoHumano/Paginas/Radicaci%c3%b3n-Incapacidad-M%c3%a9dica.aspx
https://avianca.sharepoint.com/sites/Intranet/TalentoHumano/Paginas/Radicaci%c3%b3n-Paz-y-Salvo-Davivienda.aspx
https://avianca.sharepoint.com/sites/Intranet/TalentoHumano/Paginas/Retiro-Cesant%c3%adas-R%c3%a9gimen-Tradicional.aspx
https://avianca.sharepoint.com/sites/Intranet/TalentoHumano/Paginas/Vacaciones.aspx
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Capitulo 3

Antecedentes

La gestion de las vacaciones es fundamental para evitar afectar la productividad de la empresa,
para que los resultados de dicho proceso se logren de manera positiva, es necesario realizar un
buen control sobre éste (EmprendePyme, 2016) por lo que manejar un modelo para su gestion

permitira cubrir esa necesidad.

A su vez, Gutierrez (2009), quien implemento una reingenieria en el proceso de las vacaciones
en una empresa de servicios eléctricos, evidencia que al desarrollar el programa se logra
obtener mayor eficiencia en los resultados lo cual puede aumentar la productividad. De igual
manera sostiene que, una de las ventajas que ofrece la metodologia aplicada es la sustitucion
de actividades consideradas desperdicio las cuales hacen que el proceso sea mas lento. Ahora
bien, para brindar mayor efectividad de la planeacion de las vacaciones, David Hog, (2012)
sugiere escoger soluciones automatizadas, esto permite mejorar la gestion de vacaciones

dentro una empresa.

Las vacaciones tanto para el trabajador como para la empresa son necesarias que se disfruten,
en Colombia, de acuerdo al decreto 1072 del 2015 , la empresa debe otorgar 15 dias de
vacaciones remunerados, de igual forma la Sentencia T-229/97 “considera que el caracter de
las vacaciones, y del descanso en si, es de vital importancia para la existencia y la salud de los
trabajadores”, por lo que un buen seguimiento de las mismas permite la adecuada revision y

oportuna accion ante falencias que posiblemente puedan surgir.

Para lograr mejoras en el proceso actual de la gestion de vacaciones, y estar acordes a la

filosofia de la compaiiia en cuanto a la mejora continua, se pretende implementar la
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metodologia lean service, con el fin de detectar aquellas actividades que no agregan valor y
poder eliminarlas, poder reducir el tiempo implementado sobre subprocesos, generar un

proceso mas organizado y evitar reproceso.

De acuerdo a Julca (2017) y su implementacion del lean service en la empresa Servitel Diaz
S.A.C demostr6 que mejord en un 23% la productividad del servicio de mantenimiento en la

empresa.

Por otro lado Cabrera (2016) quien implementd la técnica del lean service en el area de
servicio de la empresa Daesur Motors, logro identificar serias falencias que influian
directamente en la satisfaccion del cliente y cambiarlas para su mejora. También, al aplicar el
trabajo estandarizado evidencia que le permite simplificar el proceso, establecer una secuencia

I6gica de actividades y estandarizar la mano de obra.

Para Arango (2017) las herramientas implementadas con el lean service demostraron tener un
impacto significativo en la productividad y sobre todo en la calidad del servcio de la empresa

donde implemento la metodologia en el proceso de administracion logistica de congeladores.

Por otro lado Cifuentes (2015) al implementar las herramientas del lean service obtuvo
mejoras en el tiempo de atencion de una peticidn de relacién de giros, paso de ser una hora a

diez minutos.

De igual manera en la industria de la salud, la aplicacion del lean service generd resultados
positivos, como lo explican Escuder, Tanco y Santoro (2015) pudieron obtener una reduccion

del tiempo de espera en méas de 4 minutos.
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La gestion de las vacaciones de los trabajadores en Avianca S.A contiene diferentes
subprocesos, la solicitud de las vacaciones es uno de ellos, para el cual el trabajador debe
acercarse a la ventanilla de talento humano haciendo entrega de su formato de solicitud de
vacaciones diligenciado. El socio de negocio de talento humano, realiza el registro y control
de las solicitudes de su zona, para esto, en la zona oriente, se cuenta con un formato basico en
Excel donde el proceso se hace manualmente y no cuenta con procedimientos automatizados.
La informacion es suministrada a una tabla sencilla contiene muy poca informacion omitiendo
otras variables involucradas en el proceso, tales como, fecha de ingreso a la compafiia, periodo
causado, visibilidad completa de los periodos de vacaciones, dias restantes a solicitar, cargo

del trabajador, observaciones, entre otros.



14

Capitulo 4

Justificacion

Segun las funciones del cargo estipulado en la descripcion de cargo analista socio de negocio

(Avianca, 2016) una de sus funciones es asegurar la mejora continua dentro de los procesos al

alcance, para aportar significativa y positivamente a la compafiia en general; debido a la falta

de un modelo organizado para el manejo de la gestion de vacaciones de los colaboradores de

Avianca de la zona oriente, y a causa del reproceso que se ha evidenciado, a la demora en la

entrega de reportes, y a la falta de automatizacion, implementar la metodologia lean service

esta orientado al cumplimiento de los objetivos enmarcados dentro del plan de mejora

continua de la compafiia.

De acuerdo a diferentes expertos en el tema, tales como Womack J,P, Jones T y Roos D

(2008) en la figura 2 se detallan los beneficios de implementar lean service en una compafiia.

Estandariza
v simplifica
actividades

Brinda Mejora

informacion calidad del

mas clara proceso

Mayor

Se

optimizan ‘ Aumenta el

los COmMpromiso
recursos
Reduce
desperdicios

Figura 2. Beneficios del lean service.

Beneficios Reduce ¢l
~——————— delLean tiempo
Service empleado

Fuente: Womack J,P, Jones T y Roos D, 2008, The machine that changed the world: How lean production

revolutionized the global car war

Con la implementacion del lean service en el proceso de gestion de las vacaciones, se pretende

lograr aportes positivos que aportan a la mejora continua, por lo tanto se pretende eliminar los
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problemas actuales logrando la sistematizacion, eliminacion de subprocesos repetitivos,
generacion de informacion valida y segura, datos actualizados y un mejor manejo de
aplicacion a la gestion de vacaciones, estos cambios son el reflejo de la implementacion de

herramientas tales como 5S, VSM, Kanban y trabajo estandarizado
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Capitulo 5
Objetivos

5.1 Objetivo General.
Implementar la metodologia lean service en el proceso de gestion de vacaciones de los
trabajadores de Avianca S.A, Colombia, de la zona oriente, a través de la aplicacion de

herramientas lean, con el fin de generar mejoras al proceso.

5.2 Objetivos Especificos.

e Describir y analizar el proceso actual de la gestion de vacaciones de los trabajadores de

Avianca S.A Colombia, de la zona oriente.

e Describir la implementacion de cada una de las herramientas del lean service y sus aportes

sobre el proceso de gestion de vacaciones de los empleados.

¢ Analizar las mejoras obtenidas a partir de la implementacion del lean service.

¢ Realizar seguimiento a las mejoras obtenidas.
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Capitulo 6
Marco tedrico
El lean service la aplicacion y adecuacion del sistema lean en la industria de los servicios, por

lo que para tratar acerca del mismo es necesario conocer sobre la historia de la filosofia lean

6.1 Historia del lean.

En relacion al libro de Marius Gil Mendoza “Cultura Lean: Las claves de la mejora continua”
relata una breve historia del lean, y propone que sus inicios como proceso industrial, se
remontan a la edad media en la ciudad de Venecia con la construccion del Artesanal Nuovo,
en donde se presenciaban por primera vez algunos principios del lean. En él se reflejan
procesos de estandarizacion de piezas y con los cambios que aplicaron en las técnicas de
construccidn se lograba la produccion de una nave diaria. . Incluso desde antes, se puede
reflejar la aplicacion del concepto lean, de acuerdo a luga y Kifor, en la época del emperador
Qin Shi Huangdai, 221 a.c. al ordenar manufacturar partes estandarizadas para las ballestas

usadas en batallas. En la figura 3 se observa la linea de tiempo de la historia del lean.

Womack, 1P,
Jones, DT,y
Roos

Eiji Toyoda
Tallchl Onha

Figura 3. Evolucion historica de la filosofia lean.
Fuente: Arango, 2017, Competitividad en procesos de servicio: Lean Service caso de estudio.
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Para los siguientes siglos (entre el X1V e inicios del siglo X1IX) el uso del concepto lean se
vincula a la industria militar (Gil, 2017) relacionadas al disefio de piezas intercambiables, o en

la produccion de las velas de los navios el cual se desarrollé de manera estandarizada.

Los autores Womack J,P, Jones D,T y Roos D, en su libro “The Machine That Changed The
World”, contemplan el verdadero desarrollo del concepto lean a través de la transformacion de
la industria artesanal a finales del siglo X1X, la transicion a la produccidn en masa y seguido a
esto la aparicion de la produccion ajustada . A su vez el autor Mathew J Franchetti en su libro
“Lean Six Sigma For Engineers and Manager: With Applied Case Studies” comparte que el
Lean hace parte de la evolucion de la ingenieria industrial tradicional remontada al afio de
1890, y afirma que Frederick Winslow Taylor, considerado el padre de la administracion
cientifica, aplico el término lean al usar la medicion, mejoramiento y estandarizacion de los

procesos en la empresa que administraba en ese momento.

Estos conceptos fueron de gran acogida para los empresarios ya que pudieron observar que sus
planteamientos podrian aumentar la productividad y disminuir tiempos ociosos de los obreros.
Al mismo tiempo, la pareja Gilbreth (Frederick y Lilian) con sus estudios sobre la mejora de
procesos con la reduccion de los movimientos innecesarios de los operarios, generaban

positivamente aportes al concepto Lean (Gil, 2017).

El papel importante de la industria artesanal, especificamente en la produccién de
automoviles, se ve reflejado cuando Henry Ford al haber analizado este sector se ve interesado
en realizar modificaciones creando una linea de ensamblaje de automoviles aportando a los
inicios de la produccién en masa. Para 1913 Ford habia realizado dos grandes aportes a la
industria, en primer lugar, establecer que cada operario realizara una sola tarea, logrando con

ello modificar el tiempo de ciclo por trabajador, y, el segundo aporte fue en la reduccion de
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esfuerzo humano en el ensamblaje y reduccion de ciclos con la modificacion en la linea de

produccidn, la cual colocaba el auto frente al operario (Arango, 2017).

Para complementar el concepto de produccién en masa, la participacion de Alfred Sloan jugo
un papel importante, ya que, a diferencia de Henry Ford, intent6 dar soluciones a los
problemas organizativos, desarrollando un sistema de divisiones descentralizadas gestionadas
desde pequerias sedes centrales, aplicadas en General Motors, donde trabajaba, (Womack et al,

1990) ayudando también al concepto actual de la filosofia lean.

De acuerdo a Womack et al., para 1955 la ventaja competitiva que habian conseguido las
empresas norteamericanas estaba en caida, esto debido a que la produccién en masa ya era
algo comun para otros paises y empresas y como lo afirma Liker (2003) la produccién en masa
exigia mas recursos econdmicos, Ford se vio con dificultades para continuar con estas

exigencias, permitiendo que en Japdn se comenzara a desarrollar la filosofia Lean Production.

Para el aflo 1990 Womack et al. son quienes tratan el término Lean Production, término usado
por primera vez por John F. Krafcik, y lo definen como una produccion “ajustada, porque
utiliza menos de todo en comparacion con la produccion en masa para desarrollar un producto

nuevo en la mitad del tiempo™.

Toyota Motor Corporation fue fundada en 1937 dando sus primeros pasos con muchas
dificultades a causa de la segunda guerra mundial, los pedidos eran muy pocos, la alta
inflacion y escaza liquidez de la compafiia ponia en riesgo a la misma, la necesidad de
despedir a trabajadores dejé a Toyota en una situacion devastadora, generando la renuncia de

su presidente Kiichiro (Arango, 2017).
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A raiz de lo sucedido Eji Toyoda se posiciona como nuevo presidente de Toyota y junto al
equipo directivo de la compafiia demuestran el gran interés por intentar posicionar a Toyota
siguiendo los pasos de Ford, es por eso que Eji asiste a un programa de formacion en esta
ultima empresa, lo que permitio a Toyota generar grandes innovaciones para la compaiiia, y al
analizar como funcionaba Ford en Estados Unidos, se desarroll6 un sistema modificado y
adecuado para las necesidades de la compafiia en Japon, un esquema novedoso conocido como

TPS, sistema de produccion Toyota, que para 1970 ya estaba mejor estructurado.

Un sistema que segun Gil (2017) se caracterizaba por el respeto de las secuencias de la linea
de ensamble, la comunicacion entre linea principal y médulos, suministro ciclico de materiales
a la linea, gestion visual de la produccidn, una organizacion en las divisiones fisicas entre
produccidn y logistica, espacio para sincronizacion con proveedores y en especial una agilidad
en el cambio de las referencias de los clientes. Es decir el sistema lean de acuerdo a Melton
(2005) pretende deshacerse de los desperdicios, controlar el flujo de la produccién y en

especial enfocarse en la satisfaccion del cliente.

Poco a poco este concepto fue consiguiendo mayor credibilidad y acogida, desarrollandose en
mas empresas, como Hewlett-Packard y Motorola, adecuando el sistema a sus necesidades
como empresa. De igual forma el nombre como se definiria el sistema habia estado

evolucionando adoptando Lean Management como nombre final (Gil, 2017).

6.2 Principios del lean.
Para Womack y Jones, quienes han estudiado a profundidad lo referente al lean, en su libro Lean

Thinking proponen los principios béasicos de esta metodologia (figura 4).
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Son cinco fundamentos cuyo objetivo es mejorar el proceso, aumentar la eficiencia, y siendo
fiel al proposito del lean, buscan reducir y/o eliminar las actividades que generan desperdicios,

lo cual no agregan valor (Julca, 2017).

a) Valor

b) Flujo de valor

¢) Flujo de actividades
d) Pull

e) Perfeccion

VALOR
2 FLUJO DE
PERFECCION VALOR
e — S e
PULL FLUJO DE

~ ACTIVIDADES

Figura 4. Fundamentos del lean.
Fuente:Elaboracion propia a partir de Womack Womack J,P, Jones D,T y Roos D

6.2.1 Valor.

Para este principio Womack et al. (1996) estipulan que lo basico del lean debe ser definir el
valor en términos de lo que finalmente el cliente desea, es decir el consumidor final es quien
define el valor. Creado por el productor bajo los lineamientos de lo que su cliente espera, para
lo que Othman, Ghaly y Abidin (2014) sugieren que la empresa se someta a una

reorganizacion interna que cambie la mentalidad, los procesos entre otros.
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6.2.2 Flujo de valor.

Cuatrecasas (2010) propone que es el conjunto de procesos que permiten que el valor
identificado en el primer principio llegue al cliente, en una manera rapida, directa y efectiva.
Este paso, como lo expresa Womack y Jones (1996) mostraré tres tipos de acciones, se
descubriran 1. Actividades que si agregan valor pero deben ser mejoradas. 2. Actividades que
no agregan valor pero no pueden ser excluidas. 3. Actividades que no crean valor y pueden ser

eliminadas.

6.2.3 Flujo de actividades.

Se definiran las actividades que conformaran los procesos en el flujo de valor, siempre y

cuando estas aporten valor.

6.2.4 Pull.

En este principio el producto o servicio se dirige hacia el cliente siendo este Gltimo quien lo
hala, de acuerdo al valor identificado, de alli su definicion “pull” que significa “tirar” o

“halar” (Naranjo, 2014).

6.2.5 Perfeccién

Definido también como mejora continua (Cuatrecasas, 2010), lo que busca es la perfeccion de
los principios, implica la aplicacién de los cuatro principios una y otra vez, siempre
mejorandolos continuamente. Esta proceso debe tener en cuenta la idea de reducir a cero los
desperdicios (Hines,Holweg, Rich, 2014). De acuerdo a Womack y Jones (1996) esto genera
una retroalimentacion instantanea que se encuentra positiva para quienes participan de los

Procesos.
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6.3 Lean service

El lean service es la aplicacion de la filosofia lean en el ambito de los servicios, es decir que a
diferencia del lean manufacturing o lean production no se aplica para la fabricacion de

productos (Naranjo, 2014).

Para su mayor comprension, los autores Voelkl, Silva, Solano y Fiorillo (2014) definen el lean
service como una metodologia de mejoramiento, la cual tiene como propdsito eliminar y

reducir los despilfarros o desperdicios relacionados al flujo de documentos e informacion.

Al mismo tiempo Julca (2017) afirma que el objetivo del lean service es “reducir los
procesos, modificar los flujos de material e informacion para incrementar el tiempo de trabajo

que agrega valor, volverlos més 4gil y con menos costos para los clientes”.

Segun Naranjo (2014), esta orientacion que ha tomado la aplicacion del lean motiva a las
empresas a focalizar sus intereses de una manera mas ordenada, a reorganizar su estructura,
procesos, métodos, recursos humanos y modelo de gestion orientdndolos a la verdadera razon
de ser, sus clientes. Por ende como lo asegura Suarez, Smith y Dahlgaard-Parkcel (2012), lean
service es de gran utilidad para organizaciones en el sector de servicios si se utiliza como un
enfogue de mejora e innovacion continua en sus procesos de trabajo, estas organizaciones
pueden ser del servicio de salud ( hospitales ), educacion, entidades bancarias, aerolineas,

hoteles, educacion y muchas mas.

6.4 Valor Agregado
Para poder aplicar la metodologia lean service es necesario conocer acerca del valor agregado,

de acuerdo a Villasefior y Galindo (2007) es aquello que el cliente esta esperando o deseando.
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Este concepto se puede medir, y su férmula consiste en:

Y. Tiempos de actividades que agregan valor

x 100%

valor agregado:
greg Total de tiempo de las actividades

De esta manera se obtiene un panorama cuantificable de qué tanto se esta brindando al cliente
de eso que esta esperando. De igual forma el autor Cuatrecasas (2010) identifica los tipos de

actividades involucrados a lo largo del proceso.

6.4.1 Con valor afiadido
Se refiere a aquellas actividades que transforman la informacion para poder generar lo que el

cliente espera.

6.4.2 Sin valor afiadido
Son aquellas actividades que son necesarias que se lleven a cabo pero que no cumplen con una

funcién que sume valor al proceso.

6.4.3 Actividades desperdicios

También conocidas como despilfarros, limitan la agilidad y rapidez del proceso, no
incrementan el valor del servicio y no son necesarias, por lo tanto se pueden reducir o
eliminar, beneficiando a los involucrados en el proceso (Aldavert J, Aldavert X,Vidal,
Lorente,2016). En el capitulo 6.6 se habla acerca de los diferentes tipos de desperdicios que se

pueden identificar en un proceso.

6.5 Herramientas y técnicas del Lean Service
A lo largo de la evolucion del lean se han desarrollado diferentes herramientas que permiten
Ilevar a cabo con éxito su implementacion, cada una de ellas ajustada al tipo de proceso, empresa

y objetivos para el que se desea aplicar, para ello y en base a una revision literaria de articulos
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cientificos, papers y libros, se presentan en la tabla 1 las herramientas implementadas en ciertas

empresas de servicios.

Tabla 1. Herramientas implementadas

o O
Q9 2 weZS e & S S _3_§ gaui:
g<c 9 <8RY 08 3,5 2,858 5 20%0o¥
HERRAMIENTA/ .985' 85 S22S 58 %5 2R 08 § Z2zkEag
EMPRESA DE G0y o8 FJe= =55 922 D285y S °'<-E<'<_zg
IMPLEMENTACION =% 2 38 o350 Zo oa§ oog We 3 g@%zﬁ
28BS 3 3828 B8 25° $82o0f @ Eigg:
"Z> & 9QzF ST b 3 ¥ 232 ¢ gzsceé
S ¥ ©S%Tg° § 3 & 2 z 9538¢
g & ° - 08
5S X X X X X
TRABAJO
ESTANDARIZADO X X X
VSM X X X X X X X X X
KANBAN X X X X X
JUST IN TIME X X
JIDOKA X
POKA JOKE X X
HOSHIN KANRI X X
SISTEMAS DE X
SUGERENCIA
VALOR ANADIDO X
LEAD TIME X
QFD X
ELIMINACION DE X
RESIDUQOS
DIAGRAMA DE X
SPAGUETTI
RED TAG X

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo a la tabla 1 se puede definir que las herramientas del lean service con mayor

implementacion son VSM, 5S, pull/kanban, y el trabajo estandarizado.
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6.5.1 VSM

Value Stream Mapping o mapeo de la cadena de valor, es una herramienta desarrollada por
Toyota para representar de manera visual la situacion actual y la idea futura de la empresa donde

se identifica el flujo de productos, materiales y/o informacién (Cuatrecasas, 2010).

De acuerdo con Cabrera (2016), debe considerarse la primera herramienta en utilizar dentro de
los procesos. Esta herramienta ayuda a identificar las oportunidades de mejora, las actividades
que agregan valor y a identificar los desperdicios para su disminucion o eliminacién. (Naranjo,
2014). Para la implementacién del VSM se tendra en cuenta la metodologia que Julca (2017)
realizd en su implementacion del lean service, donde se identifica el tiempo de ciclo, conocido
este como el tiempo que se necesita para que una actividad se complete, la eficiencia del ciclo

de proceso o el porcentaje del valor agregado, el tiempo de espera 0 entre procesos.

Para la elaboracion del VSM es necesario conocer la simbologia que esta herramienta maneja,

para esto en la figura 5 se pueden visualizar los simbolos mas comunes,

Operacion del proceso
Cliente/Proveedor
—) ¢‘
Informacion Informacion
transmitida de forma transmitida de
manual forma electronica
-------- ’
Flgcha de arrastre Linea de tismpo
(Sistema puil)
Nz
Wiz, SN
P —
~ =
‘: S O
2 _—
P Ry
7 ’%‘II\\N‘ T
Enfoque de mejora Operador

Figura 5. Simbologia VSM

Fuente: Cabrera, s.f, VSM Value Stream Mapping, andlisis de cadena de valor.
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6.5.2 5S

Es una disciplina de 5 pasos cuyo objetivo principal es crear una zona o area de trabajo limpia
y organizada. De igual forma, como lo afirman Aldavert et al, en su libro “5S para la mejora
continua, hacer mas con menos” la herramienta complementa la organizacion del area de
trabajo con la gestion de la documentacion e informacion digital que maneja un proceso.

En la figura 6 se evidencia el significado de la herramienta.

Seiri
Clasificacion

Shitzuke
Disciplina

Seiton
Orden
Seiketsu

\ Estandarizacion Limpieza

Figura 6. Concepto de las 5S
Fuente: Arango, 2017, Competitividad en proceso de servicios: lean service cas de estudio.

Cada paso tiene un objetivo particular, los cuales implementados de manera correcta permiten

obtener mejores resultados. En la tabla 2 se describe cada paso.
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Tabla 2. Significado y objetivos delas 5S
PASOS SIGNIFICADO OBJETIVO
Eliminar lo que sea indtil e

Seiri o Clasificiacion Separar lo innecesario ) )
innecesario.
) ) Organizar el espacio de
Seiton u Orden Ordenar lo necesario )
forma eficaz.
Seiso 0 Limpieza Eliminar suciedad Mejorar el nivel de limpieza.
) o ] Prevenir la aparicion de
Seiketsu o Estandarizacion Detectar anomalias
desorden.
_ S Mantener en constante ]
Shitzuke o Disciplina Obtener mejores resultados.

disciplina

Fuente: Arango, 2017, Competitividad en proceso de servicios: lean service cas de estudio.

6.5.3 Kanban

Es una palabra que significa sefial o tablero visual, 0 mas conocido como tarjeta visual y para
su uso, cumple la funcion de dispositivo visual que controla el flujo de informacion o de
materiales a lo largo de la produccion (Cabrera, 2014).

Esta herramienta permite comunicar qué articulo debe producirse, cuando, qué cantidad y a

quién debe producirse (Atehortua, 2010).

Este sistema actiia como marcador o sefializador de la situacion de la produccidn o servicio
(Naranjo, 2014), en él, la posicion de cada tarjeta sobre el tablero refleja el estado en el que se
encuentra el trabajo correspondiente, los estados mas usuales aplicados son pendiente, en
curso y resuelto, incluso se pueden incluir otros, esto depende del contexto en el que se esta
usando. De igual forma existen variaciones de esta herramienta aplicada con colores, listas de

verificacion y marcas.



29

6.5.4 Trabajo Estandarizado.

De acuerdo a Hernandez y Vizan (2013) en Lean Manufacturing, describen el trabajo
estandarizado como una herramienta que pretende desarrollar procedimientos, guias o
instructivos escritos o graficados que facilitan entender como se realizan las operaciones.
Segun Cifuentes (2015), el trabajo estandar consiste en realizar observaciones a los procesos y

asi determinar el tiempo y recursos que se requieren.

Esta herramienta permite la creacion de formatos, procedimientos y politicas para mantener un
mejor control al desarrollo de los procesos es decir crea una secuencia ldgica de las

actividades del proceso (Cabrera, 2015).

6.6 Desperdicios del lean service

Los desperdicios o despilfarros son aquellas actividades que durante el proceso no agregan
ningun valor y que se pueden disminuir o eliminar ya que no son necesarias para el proceso en
general. Los autores Arfman y Topolansky en su libro “The Value of Lean in the Service
Sector: A Critique of Theory & Practice”, identificaron los tipos de desperdicios en los

servicios. En la tabla 3 se describen los siete desperdicios postulados por los autores.

Tabla 3. Tipos de desperdicios en los servicios

TIPOS DE DESPERDICIOS EN LOS SERVICIOS

Duplicacién como datos de volver a entrar, repitiendo
detalles en formas.

Retraso en términos de clientes esperando por la entrega
del servicio.

Oportunidad para retener o ganar clientes por pedido
haciendo caso omiso de ellos.

Comunicacion poco clara con los clientes o
internamente generando circulos de clarificacion.
Inventario incorrecto, se encuentra agotado.




Movimiento en términos de entrega de pedidos.

Error en el producto de transacciones de servicios, como

dafos en el producto, mal servicio.

Fuente: Arfman ,D, y Topolansky, F, 2014, The Value of Lean in the Service Sector: A Critique of Theory &

Practice

De acuerdo a la Secretaria de la Funcion Pablica de México (SFP) y su “Guia para la

Optimizacion, Estandarizacion y Mejora Continua de Procesos” (2016), clasifica los

desperdicios en funcién de su tipologia, los cuales pueden ser identificados en los servicios.
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En la tabla 4, se describen los diferentes tipos de desperdicios junto con ejemplos. Ademas, se

debe tener en cuenta que es posible que un mismo desperdicio pueda clasificarse en diferentes

categorias.

Tabla 4. Tipologia de desperdicios

TIPO DE

DESPERDICIO EXPLICACION

EJEMPLO

¢ Actividades que implican un

Esper .
spera tiempo de espera.

Esperar la firma de
aprobacion de un documento.

e Actividades que provocan colas.

eExceso de inventario el cual
quita espacio y puede convertir
al material o la documentacion
en obsoletos si las peticiones de
trabajo cambian.

Acumulacién de
documentos
(inventario)

Acumulacién de documentos
pendientes de tramitar.
Exceso de folletos
informativos.

e Actividades consecuencia de

Defectos , .
algun error previo.

Corregir errores de
documentos.

Archivar documentos en el
lugar equivocado.

Gestionar reclamaciones con
respecto al servicio.
Comprobar errores
provocados por
informaciones equivocadas o
poco claras.

e Actividades asociadas a la

Costumbres .
cultura organizativa de cada

Revision del formato y el
estilo de las resoluciones.




unidad que se ejecuta sin ser
necesaria.

Hacer fotocopias para
tramitar.

Transporte (entre
unidades)

¢ Actividades que implican un
traslado

Traslado de expedientes
fisicos de una oficina a otra.

Repeticion de
actividades o
sobreproceso

¢ Actividades que se duplican.

Introduccién de la misma
informacion en diversos
sistemas de informacion
Solicitud de documentos
innecesarios o redundantes.
Multiples cambios de
ubicacién de un elemento.
Solicitar la aprobacion de
muchos niveles jerarquicos
en un mismo documento.

Movimiento (entre
unidades)

¢ Actividades que implican un
movimiento de documentacion
entre unidades.

Envio de expedientes en
fisico internamente.
Desplazarse del escritorio a
la fotocopiadora.

Buscar un documento en el
escritorio de un compariero.
Tomar un documento que
tendria que estar al alcance
de la mano.

Habilidades mal
aprovechadas

¢ Actividades de poco valor
realizadas por un perfil superior.

Desarrollo de actividades
propias de los operativos por
parte de directivos.

Sobreproduccion

e Trabajar grandes cantidades de
documentos para distribuir a
personas que no los requieren.

Enviar copias de documentos
a una relacién de personas
gue no las solicitan ni las
requieren y que jamas las
van a leer.

Fuente: Secretaria de la Funcién Publica, 2016, Guia para la Optimizacion, Estandarizacién y Mejora Continua

de Procesos
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Capitulo 7

Metodologia

7.1 Alcance

El alcance para este proyecto esta comprendido por el enfoque préactico en el puesto de
aprendiz socio de negocio de talento humano, en Avianca S.A, zona oriente. Se pretende
implementar la metodologia lean service aplicado al proceso de gestion de las vacaciones,
cuyo principal proposito es mejorar el proceso actual, habiendo identificado los principales
problemas que éste presenta 'y haciendo uso de las herramientas de esta metodologia; todo
esto teniendo en cuenta que la zona oriente de Avianca S.A esta conformada por alrededor de
182 trabajadores que pertenecen a diferentes areas en las bases de Barrancabermeja,

Bucaramanga, Cucuta, Villavicencio y Yopal.

7.2 Disefo

Al llevar a cabo una practica empresarial, el proyecto comprende una finalidad aplicada, ya
que se propone emplear los conocimientos tedricos de manera practica, aplicando la
metodologia lean service ajustada a la implementacion de sus herramientas. Al mismo tiempo
el proyecto adquiere un nivel de tipo descriptivo porque se centra en describir el proceso
actual de la gestién de vacaciones de los empleados de Avianca S.A de la zona oriente y los
problemas que presenta, los cuales mediante la aplicacion del lean service se busca eliminarlos

y por ende mejorar la situacion.

7.3 Etapas

Para llevar a cabo el desarrollo de este proyecto se establecen 4 etapas que permiten que se logre

el objetivo de éste.



33

7.3.1 Descripcion del Proceso actual

En esta etapa se propone describir y analizar el proceso actual de la gestidn de vacaciones de
los trabajadores de Avianca S.A Colombia, de la zona oriente, a través de la descripcion de sus
subprocesos. Para esto se implementa un diagrama de flujo y la herramienta PEPSU, cuyo
nombre es el acronimo de proveedor, entradas, proceso, salidas, usuario, para asi poder

visualizar el proceso en grandes bloques.

7.3.2 Implementacion de las herramientas

En base al analisis de la literatura se han preseleccionado las herramientas a aplicar en el
proyecto, cada una cumplira una funcién especifica para que el desarrollo del objetivo

principal se cumpla.

Se pretende describir la aplicacion de estas herramientas sobre el proceso de gestion de las
vacaciones de los empleados y asi mismo conocer las soluciones que cada una permite llevar a

cabo.

7.3.2.1 Desarrollo del VSM

Segun Julca (2017), la elaboracion del mapa de la cadena de valor del proceso en cuestion
permite conocer las necesidades que presenta, brindado oportunidades de mejora.
Con el VSM actual se pretende sefialar el recorrido de flujo de operaciones y flujo de

informacidn durante el proceso.

Se identifican los desperdicios y futuras actividades a eliminar, es decir las oportunidades de

mejora. En la figura 7 se observan las 3 fases en las que se realiza el analisis de desperdicios.
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1. Clasificacion de 2. Analisis 3. Validacion de
desperdicios cuantitativo resultados

Figura 7. Fases del analisis de desperdicios
Fuente: Julca (2017), Aplicacién del lean service para mejorar la productividad del servicio de mantenimiento de
la empresa Servitel Diaz S.A.C,2017

7.3.2.2 5S

La herramienta de las 5S estard enfocada especialmente en la organizacion y limpieza de la
informacidn, es decir en los soportes de las solicitudes de vacaciones, y en la informacién de

la herramienta en Excel.

Para el caso de los soportes de las solicitudes de vacaciones se aplicaran los 5 pasos en los

archivos digitales guardados en carpetas en el computador del aprendiz a cargo.

Para la informacion de la herramienta en Excel, los 5 pasos estaran enfocados en mejorar su
uso, para que permita obtener toda la informacion clara y real sobre las solicitudes de las

vacaciones.

7.3.2.3 Kanban

Esta herramienta tiene su implementacion especificamente en la herramienta de Excel, donde
se implementa la sefializacion por colores de aquellos empleados que tienen su estado de
vacaciones completas (verde), aquellos que estan proximos a tomar su periodo de vacaciones
(amarillo), y aquellos a los que les hace falta tomar su periodo o quienes tienen periodos
acumulados (rojos). De esta manera esta herramienta permitira de manera visual observar el

estado de cada empleado para asi tomar medidas necesarias.
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7.3.2.4 Trabajo estandarizado

Para lograr que el proceso sea estandarizado es necesario evidenciar por medio de un diagrama
de flujo el proceso después de las modificaciones. De igual manera, se evidencia en esta etapa

el VSM futuro.

Al mismo tiempo, para generar estandarizacion en el proceso, se realiza una guia de uso de la

plantilla en Excel mejorada, esto con el fin de brindar una sistematizacion al proceso.

7.3.3 Andlisis de las mejoras obtenidas

En esta etapa se evidencian todas las mejoras obtenidas al haber implementado el lean service

en el proceso de gestion de las vacaciones.

7.3.4 Realizar seguimiento.

En esta etapa se realiza el seguimiento de las mejoras obtenidas y de los cambios realizados
sobre la plantilla de Excel, y se realizan los ajustes necesarios de acuerdo al seguimiento

realizado.
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Capitulo 8

Recursos

Para poder llevar a cabo el proyecto de manera eficaz es necesario contar con recursos tales
como un computador, bases de datos internas, registro de solicitudes de vacaciones del afio

anterior, solicitudes actuales, licencia a programas de computo.
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Capitulo 9

Resultados

9.1 Descripcidn del proceso actual

El proceso de gestion de las vacaciones, de acuerdo a la figura 8, inicia cuando el empleado
solicita a ventanilla de talento humano el formato de solicitud (Anexo A) , en éste, debe
especificar ademas de su informacion personal, el periodo causado, es decir el afio al que le
corresponden sus vacaciones, la fecha de inicio de sus vacaciones, la fecha final, la fecha de
reintegro, el total de dias tomados, la cantidad de dias que quedan pendientes y especificar si
labora o no los sabados; una vez completa esta informacion debe presentar su formato de
manera fisica a su jefe inmediato, éste es quien aprueba o rechaza la solicitud, se basa segun la
disponibilidad del personal en las fechas solicitadas, si la solicitud es rechazada, el empleado

deberd modificar sus fechas.

Cabe resaltar que el empleado puede solicitar sus vacaciones solo si cumple al menos un afio
de antigiiedad en la compafiia, y debera solicitar sus vacaciones al menos con dos meses de

anticipacion a la fecha del disfrute.

El siguiente paso es hacer llegar el formato de manera fisica a la ventanilla de talento humano,
una vez se recibe, se procede a verificar la informacion suministrada, para este proceso se
revisa la Gltima solicitud de vacaciones que el empleado realiz6. Este registro implica revisar
los archivos guardados en la base de documentos guardados por los anteriores aprendices, y
revisar informacion en la base de datos de todos los empleados.

Cuando se comprueba que el periodo causado es el correcto, se procede a verificar que las

fechas de inicio y fin cumplan con el nimero de dias tomados. Cuando se completa la
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revision, se procede a escanear el formato, guardar en la carpeta de archivo de vacaciones y de

noémina, y luego a realizar la carta de aprobacion de las vacaciones.

Socio de Negocio i
Empleado Jefe inmediato ° Area de Némina
Talento Humano
Entregaenvia
* formato Ge solicitud
Ge vacaciones

1!

3 i

Figura 8. Flujograma del proceso actual Gestién de las vacaciones
Fuente: Elaboracion propia
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Actualmente existe un formato de carta, en ésta se cambian los datos uno por uno. Se imprime
y se entrega al socio de negocio para que la firme. Cuando la carta esta firmada se adjunta con

el formato de solicitud y se vuelve a guardar en la carpeta de vacaciones y de némina.

En el momento de reportar las novedades del mes al area de ndmina, se cargan los archivos de
las vacaciones solicitadas en el mes, esto se realiza por medio de una pagina web habilitada

para este proceso.

Una vez el area de ndmina acepta las solicitudes de vacaciones se envian las cartas a los
empleados y después de esto se deben enviar los documentos reportados a ndmina de manera

fisica.

Es conveniente aclarar que en el proceso existen dos clientes, se consideran clientes a los
empleados quienes reciben su respuesta de la autorizacién de su solicitud de vacaciones y

también el area de ndmina ya que se les debe reportar la informacién.

Actualmente se maneja una tabla de registro de las vacaciones solicitadas a lo largo del afio
2017, esta tabla se realizé como reporte final de las vacaciones del afio 2017, en este archivo
(capitulo 9.3) se puede observar el nombre del empleado, cédula de ciudadania, ultimas

vacaciones tomadas (periodo causado y fechas).

Para explicar de manera mas general el proceso, el diagrama PEPSU de la figura 9 describe de
manera Util el proceso identificando los proveedores, entradas, proceso, salidas y usuarios

involucrados en el proceso y adecuados a un proceso de servicio.

Para el caso actual el proveedor es considerado el empleado quien solicita su autorizacion para
sus vacaciones. La entrada es la solicitud que el proveedor realiza.

El proceso consta de unos subprocesos como diligenciar formulario, aprobar solicitud por jefe
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inmediato, revision desde TH, escanear y guardar archivos, reportar a nGmina, verificar

aprobacion de némina, emitir carta autorizada por TH, enviar la carta al empleado, enviar

documentos al area de ndmina. Lo que se espera como resultado de este proceso es la

aprobacion o rechazo de la solicitud que realiza el empleado.

Quienes son usuarios de este proceso son los empleados que realizan su solicitud, el jefe

inmediato de cada uno de ellos, el socio de negocio (el aprendiz hace parte de este), y el area

de nébmina.

*Empleados

-Solict_ud de
vacaciones.

Figura 9.PEPSU del proceso actual

Fuente: Elaboracion propia

«Solicitar
formato
+Diligenciar
formato
* Aprobar
solicitud por
jefe
inmediato
*Revision
desde TH.
*Escanear y
guardar
archivos.
*Reportar a
Nomina.
«Verificar
aprobacion
de Némina.
Emitir carta
autorizada
por TH.
*Enviar la
carta al
empleado.
*Enviar
documentos a
Nomina

+ Aprobacion o
rechazo de
las
vacaciones.

*Empleados
« Jefe
inmediado .
*Socio de
Negocio.
*Nomina.
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9.2VSM

Es necesario identificar los tipos de actividades presentes a lo largo del proceso, esto para
poder visualizar cuales son las actividades representativas y cuales pueden tener
modificaciones. Teniendo en cuenta lo explicado en el capitulo 6.4 y lo hablado con el jefe
directo (Coordinadora Socio de Negocio) encargada del proceso en la figura 10 se presenta un
esquema de estas actividades. Por otro lado, las actividades desperdicios son clasificadas en el

apartado 9.2.4.

9.2.1 Con Valor Afadido

Se identifican tres actividades con valor afiadido, y de acuerdo a lo conversado con el socio de
negocio y lo estipulado por 6rdenes de superiores en la compafiia éstas no se pueden eliminar
del proceso, de igual forma se escogen porque son actividades que permiten que la
informacidn se transforme para lograr la respuesta que los clientes finales (el empleado y el
area de nomina) esperan. Como no pueden ser eliminadas, se pueden adecuar para mejorar los

tiempos empleados en cada una de ellos.

9.2.2 Sin Valor Afadido

Se logran identificar tres actividades en esta categoria. Estas actividades también son
necesarias, pero a diferencia de las anteriores, la manera en que se esta realizando su
procedimiento no permite brindar ningun aporte al cliente final. En estas actividades, lo
importante para los empleados es reportar la solicitud y que se realice el proceso correcto para
poder tomar el tiempo de descanso y para el area de némina, es recibir el reporte de las

solicitudes.
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Respecto al proceso de registro y control por medio de la plantilla Excel, al comprender que

solo es usada por el socio de negocio no tiene ninguna relevancia de valor para los clientes.

9.2.3 Desperdicios

Analizando todo el proceso de gestion de las vacaciones de los empleados se clasificaron siete

tipos de actividades desperdicios (ver capitulo 9.2.4). Con éstas, la intencion es lograr evitar

volver a realizarlas o reducir el tiempo empleado en ellas, y aprovechar que “cada despilfarro

encontrado es una oportunidad de mejora” (Aldavert et al, 2016)

Actividades
[ L
[
Con valor Sin valor Desperdicios
afiadido afiadido
- Autorizacion por -Registroy
parte F‘E' Jefe control en Excel Espera s
Inmediato -Acumulacion
. - Enviar respuesta de documentos
- Reporte al are al empleado -Defectos
de nomina -Transporte
- - Enviar archivos al -Repeticion de
- Verificar area de ndmina Actividades
repuesta del -Movimiento

area de nomina

Figura 10. Tipos de actividades en el proceso actual

Fuente: Elaboracion propia



Al mismo tiempo, para poder realizar el VSM actual del proceso, se necesita identificar la

distribucion del tiempo actual a lo largo de la gestion de las vacaciones la cual se presenta en

la tabla 5, donde se pueden observar un total de 21 actividades.

Tabla 5. Distribucién del tiempo actual.

# Proceso Tl_empo
(minutos)

1 Solicitar el formato 1

2 Recepcidn de la solicitud y respuesta 30

3 Diligenciar el formato 10

4 Enviar al jefe inmediato 4

5 Revision para la autorizacion del jefe 60

inmediato

6 Enviar Respuesta 1

7 Enviar formato a ventanilla de TH 15

8 Tiempo del envio 2880 (2 dias)
9 Verificacion de la informacion 60

10 Escanear y guardar archivos 10

11 Realizar Carta de aceptacion de las 30

vacaciones (autorizacion por Socio Negocio)

12 Guardar en archivos 2

13 Se reporta al area de Nomina 13

14  Espera respuesta por parte del area de nomina 7200 (5 dias)
15 Verificar respuesta del area de némina 3

16 Guardar aprobacion 2

17 Registrar la informacion en la plantilla de 35

Excel.

18 Verificar la informacion guardada 2

19 Enviar carta de aprobacién al empleado 1440 (1 dia)
20 Programar envio de archivos 3

21 Envio de archivos en fisico 2880 (2 dias)

Fuente: Elaboracion propia

El VSM del proceso se relaciona al proceso de una sola solicitud de vacaciones, y para ello es
preciso conocer que en el afio 2017 en promedio se realizaron entre 8 y 9 solicitudes de
vacaciones por mes, lo que quiere decir que alrededor de 106 personas solicitaron vacaciones

en ese afio y aproximadamente 6 personas no realizaron su solicitud. Estos datos corresponden
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a la cantidad de empleados que hasta el 2017 cumplian con un afio de antigiiedad en la

compafiia.

Para este afio 2018 se espera que se realicen al menos 181 solicitudes correspondientes a los

empleados que cumplen un afio o0 mas de antigiiedad en la compafiia.

Para conocer informacion sobre los rechazos de solicitudes por parte de los jefes directos, se

consultd directamente con ellos.

En la tabla 6 se evidencian las respuestas por cada jefe de area, cabe resaltar que estos
rechazos fueron porque las fechas que solicitaban los empleados no eran aptas para

ausentismos.

Tabla 6.Cantidad de rechazos por Jefe de area durante el 2017.

Area del jefe inmediato Rechazos
Equipajes 7
Servicio al Cliente 6
Mantenimiento 2
Control Vuelo 1
Despacho 0
Tripulante de cabina 0

Fuente: Elaboracion propia

Para brindar un mejor panorama del proceso actual de la gestion de vacaciones, de acuerdo al
testimonio del anterior aprendiz durante su practica se solicitaron 4 revalidaciones de
solicitudes de vacaciones por parte del area de nGmina, y de acuerdo a la experiencia propia
durante los tres primeros meses de practica se generaron 8 solicitudes de revalidacion de la

informacidn. Estas Gltimas pertenecian a vacaciones del afio 2017.
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Esta revalidacion consiste en verificar en la base de datos la informacién de la solicitud de
vacaciones de cierto empleado, al mismo tiempo encontrar el formato de solicitud y la carta de

aprobacion.

9.2.4 Clasificacion de desperdicios

A partir del VSM y al flujo de proceso actual es posible identificar los tipos de desperdicios
que existen en la gestion de las vacaciones de los empleados. En la tabla 7 se describen de

acuerdo a su categoria.

Tabla 7. Desperdicios identificados

CATEGORIA ACTIVIDAD
¢ Envio del formato de solicitud de
vacaciones.
Espera ¢ Aprobacion del jefe inmediato.

e Esperar la confirmacion de la solicitud por
medio de la carta.

Acumulacion de documentos e Guardar informacion en diferentes carpetas.

e Revalidar informacion enviada

Defectos )
anteriormente.

¢ Revisar la informacidn suministrada
recopilando historial de documentos.

e Escanear varias veces documentos iguales.

¢ Realizar la carta de confirmacion.

Costumbres

e Entrega del formato de solicitud en
ventanilla de TH.

e Enviar documentos reportados a némina de
manera fisica.

Transporte

e Aprobacion del socio de negocio.

¢ Busqueda de informacion para verificar.

¢ Introduccion de la misma informacion varias
veces.

Repeticion de actividades subproceso

Movimiento o Desplazarse al escaner.

Fuente: Elaboracion propia
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9.2.5 Anadlisis cuantitativo

De acuerdo a la tabla 8 se identifican 14 desperdicios, los desperdicios que mas se presentan
son de tipo de Espera, Repeticion de actividades o subproceso y los de Costumbre cada uno
representa un 21% del total de desperdicios. De esta manera el proyecto se enfoca

principalmente en lograr reducir o eliminar estos desperdicios que no agregan valor.

Tabla 8. Cantidad de desperdicios en la gestion de vacaciones de los empleados
TIPOLOGIA DE DESPERDICIOS

A(l:l’JmuIac Repeticion  TOTAL
Espera i6n de Defectos Costumbres Transporte . qle Movimi
document actividades ento
0s subproceso
#de

desper 3 1 1 3 2 3 1 14
dicios
% de
desper 21% 7% 7% 21% 14% 21% 7% 100%
dicios

Fuente: Elaboracion propia

En la figura 11 se muestra el andlisis cuantitativo de la participacion de cada tipo de
desperdicio identificado en el proceso. Cada uno de los desperdicios provoca que el proceso
no se ejecute de la mejor manera y siguiendo los principios del lean service es necesario

reducir el efecto negativo que estan ocasionando.
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m Espera

Acuomulacion de
documentos

Defectos
21%

Costumbres

%
14% Transporte

% = Repeticién de

actividades-subproceso

= Movimiento

Figura 11. Andlisis cuantitativo tipos de desperdicios.
Fuente: Elaboracién propia.

A pesar de que los demés desperdicios se presentan en porcentajes menores, en un 7% los de
acumulacion de documentos, movimiento y defectos, y con un 14% los de transporte también
se deben reducir o eliminar, para ello la implementacién de las demas herramientas permite

generar soluciones a los inconvenientes que estos desperdicios estan causando.

9.2.6 Validacion de la informacion

Para este proceso fue necesario realizar una sesion con los actores principales del proceso. De
acuerdo al alcance interno del cargo de aprendiz solo fue posible interactuar directamente con
el socio de negocio quien recibié una carta (Anexo B) donde se le expuso los resultados de la
clasificacion de los desperdicios en funcién de su tipologia y su anlisis cuantitativo para
validar que la informacion esté correcta.

El socio de negocio es el encargado de compartir la informacion a los demas actores del

proceso.

Con toda la informacion relacionada anteriormente se desarrolla el VSM actual (figura 12) y

se puede detectar que el tiempo de respuesta de aprobacion de la solicitud (carta de
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aprobacion) a un empleado es aproximadamente de 8 dias y 4 horas, y para finalizar el proceso

en su totalidad, el tiempo empleado es alrededor de 10 dias y 4 horas.

Ademas de obtener una respuesta clara y verdadera, se logra identificar que el valor agregado
para los clientes, esta determinado por el tiempo de respuesta, es decir que lo que ellos estan
esperando es obtener su respuesta en el menor tiempo posible. Por esto, el proceso presenta
dos valores agregados, uno para los empleados, el cual tiene en cuenta el tiempo empleado en
las actividades que finalizan hasta la entrega de la carta de aprobacién, tiene un valor del 4,5%
y un valor agregado para el area de nGmina, equivalente al 1,7% . En ambos caso se logra
identificar que sus resultados son muy bajos, es decir que las actividades involucradas no estan
permitiendo lograr que los empleados obtengan lo que esperan. La representacion que tienen
las actividades que agregan valor sobre todo el proceso no esta generando relevancia sobre el

mismo.

De acuerdo a los desperdicios identificados y aprovechando la caracteristica visual del VSM,
se identifican las oportunidades de mejora en la figura 13. Estas modificaciones tendran
solucion a partir de la aplicacion de las demas herramientas previamente seleccionadas para su

implementacion.

En la tabla 9 se describen las oportunidades de mejora identificadas, dentro de éstas se
encuentran todas aquellas actividades consideradas desperdicios, modificaciones en el canal
de flujo de informacidn, oportunidad de mejorar el tiempo empleado, incluso, se permiten
modificaciones en las actividades consideradas sin valor afiadido, ya que al ser una actividad
necesaria sin poder eliminarse, lo que se pretende es una adecuacion del proceso, en el caso
del registro de la plantilla Excel se pretende mejorar el uso de la misma, esto genera que el

tiempo empleado sea menor. Respecto a las actividades que si agregan valor, es claro que no
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se pueden eliminar, sin embargo se encuentra posible la mejora de los proceso para lograr que

los tiempos de respuesta sean menores y de esta manera no se afecta la importancia que tienen.

Tabla 9. Oportunidades de mejora
Oportunidades

) Propuesta Qué se busca Herramienta
de mejora
Prc_)c_eso de Los empleados podran o 5S y Trabajo
Solicitud del tener acceso al formato por  Eliminar este proceso. .
. g Estandarizado
formato la intranet de la compaiiia
. Directamente desde la N :
Tiempo de . o Disminuir el tiempo
r . intranet de la compafiia. L
Diligenciar . empleado y eliminar 5S
No se necesita formato en . .
formato o archivos en fisico.
fisico.
Tiempo de Brindarles a los empleados ~ Disminuir el tiempo de .
respuesta en la . L Trabajo
S opciones de fechas para revision y por ende el .
autorizacion del : . Estandarizados
R . Sus vacaclones. tiempo de respuesta
jefe inmediato
Envio del_formato Realizar esta actividad de E,I iminar grch_wo_s en Trabajo
al Socio de . fisico y disminuir el :
: manera virtual. . Estandarizado
Negocio tiempo empleado.
. Disminuir el tiempo de
Proceso de Lograr unir este proceso e P
e . : verificacion, y disminuir
verificacion de la  junto con el del registro en 5S y Kanban
. - los errores por
informacion el Excel.
costumbre.
No tener en cuenta la
Proceso de autorizacion por escrito ya L .
o : Disminuir tiempo final .
autorizacion del que cuando el Socio de o Trabajo
, : . de respuesta y eliminar :
Socio de Negocio Negocio reporta la g . Estandarizado
. L actividades repetidas.
(carta) solicitud esta autorizacion

ya esta incluida

Adecuar una plantilla Disminuir el tiempo
Excel virtualmente donde ~ empleado a lo largo del
Proceso de los empleados tenga proceso y generar valor 5S y Kanban
registro en Excel acceso a su informacion agregado agregando
relacionada a su solicitud autogestion para los

de vacaciones. empleados.
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Eliminar carta de

Envio de la L .
aprobacion y enviar la
respuesta al . i .
informacién a través de la
empleado

plantilla Excel virtual.

Eliminar archivos en
fisicoy disminuir
tiempo de respuesta.

Trabajo
Estandarizado

Eliminar esta actividad ya
Envio de los que a la hora de reportar la

archivos al area informacion al area de
de nébmina némina se estan enviando
los archivos

Disminuir tiempo final
de respuesta, eliminar
actividades repetidas y
eliminar archivos en
fisico.

Kanban y
Trabajo
Estandarizado

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 12. VSM actual
Fuente: Elaboracion propia
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ALOVIGI0S LLTVIOI0N B ALOVIA0N con
OMPITCION VIO AR8T00 VROC 10300

Figura 13. Identificacion de oportunidades de mejora
Fuente: Elaboracion propia
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9.35S

De acuerdo al capitulo 6.5.2, implementar 5S permite la organizacién del lugar de trabajo y al
mismo tiempo la gestion de la documentacién o archivos digitales que se manejen a lo largo
del proceso. Para el caso actual, en la préactica empresarial se identificd que en el proceso se
manejan archivos digitales, tales como una herramienta en Excel que es utilizada para llevar el
registro y control de las solicitudes, los formatos de solicitud de vacaciones y las cartas de
aprobacién escaneados, también se manejan archivos en fisico, correspondientes a las
solicitudes de vacaciones de los empleados y a las cartas de aprobacidn, estos archivos, al final
del proceso son enviados al area de ndGmina, y al empleado, respectivamente, por lo tanto solo
permanecen en el area de trabajo por un tiempo determinado, ademas se identificd una
oportunidad de mejora en ambas, lo cual implica eliminar el uso de archivos en fisico, por esta
razén se propone eliminar estas actividades, lo que quiere decir que ya no sera (til aplicar 5S a
estos documentos puesto que no se utilizaran. Asi pues, la implementacion de la herramienta
5S se implemento de dos maneras, la primera se desarroll6 sobre los archivos y carpetas
guardadas en el computador, es decir un ordenamiento digital, y el segundo es

especificamente en el ordenamiento de la herramienta de Excel y la mejora de esta.

9.3.1 Soportes digitales.

Con el fin de cumplir con el objetivo principal de las 5S y brindar una mejora a todo el
proceso de gestion de las vacaciones de los empleados, se procedi6 a realizar un ordenamiento
de los soportes digitales, es decir los archivos relacionados a las solicitudes de vacaciones.
Dentro de los desperdicios identificados se encontrd que existian diferentes carpetas para
guardar los archivos, lo cual generaba duplicacion de la informacion, cabe resaltar que esto se

presentaba ya que el cargo ha sido ocupado por practicantes los cuales tienen una duracion de
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tan solo 6 meses, por lo tanto con cada practicante se realiza copia de la informacién y

creacion de una nueva carpeta.

Otro desperdicio fue el de busqueda de informacion para verificar, lo cual a lo largo de la

experiencia vivida en el desarrollo de la préactica empresarial, demandaba alrededor de 30 a 45

minutos, esto cuando la informacién solicitada por parte del area némina no era reciente, lo

cual pasé al inicio de las practicas 5 veces.

Fase Seiri.

Se consideraron innecesarios:

Los archivos duplicados.

Las diferentes carpetas de todos los aprendices anteriores.

Carpetas vacias.

En la figura 14 se muestra un panorama de la situacién que se presentaba

Nombre Fecha de modifica. Tipo Tamano
I Angie Alexandra Anganta Velasquez 1 Ip Carpeta de archivos I
cambio de nomina /2018 10:20 2 Larpeta de archivos
ENVIOS DEPRISA 2018927 a Carpeta de archivos
IMPRIMIR Carpeta de archivos
LAYOUT 018 Carpeta de archives
PST 7 2018 Carpeta de archivos
top5 018 Carpeta de archivos
|, bksebastian 01 Acceso directo 2K8
78 COMPARTIDA (Capacitacion) 2017 Acceso dir (B
T Google Chrome 9/01/2018 dir KB
» Maria Camila Gutierrez Villabona 16 Acceso directo KB
»  Talento Humano 16/01/2018 208 a.... Acceso directo 2K8
l? VACACIONES DE JUAN GUILLERMO \\M 707 Isvp\dalos\ Talents Humane BGA\SEEASTL..  Tamafc: 248KB
o Fechu de moddicacion: W03/2017 1205 p.m,
Kl VACACIONES DE JUAN GUILLERMO WM Vavp\dated\ Talents Humane BGASEEASTL.  Tamuio 248 KB
‘. Fechs de modificacon: 14/03/2017 12:05 p.m.
L) VACACIONES DE DIANA RUEDA \\M7C71svp\datos\ Talents Humane BGA\SEEASTL.  Tamado: 23,2 KB
S Fechs de modiicacion: 1/03/2017 1204 p.m,
II: VACACIONES DE DIANA RUEDA \\MM7C7 1svp\datos\ Talents Humane BGA\SEEASTL.  Tamado: 23,2 KB
Feche de modiicacon: W03/2017 1204 pm,
I VACACIONES CRISTIAN JEAN PIERRE SAN... \\Mu7071svp\datos\ Talents Humane BGA\SEEASTL.  Tamaric 54 K8
Fechs de modiicacon: WO03/2017 11:58 a.m.
..J VACACIONES CRISTIAN JEAN PIERRE SAN... \MuU71svp\dutos\ Tabents Humane BOA\SEEASTL., T amaic 504 K8
Fechs de moddicacion: W03/201711:58 am.

Figura 14. Fase Seiri, archivos innecesarios.
Fuente: Elaboracion propia
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e Fase Seiton

Para brindar orden, se propuso:

- Crear una sola carpeta para estas solicitudes, donde se identifiquen por afio de disfrute
(figura 15)
- La homogenizacion del nombre de los archivos finales: “VACACIONES NOMBRE

APELLIDO *FECHA DISFRUTE*” es decir: *FECHA DISFRUTE*: diames.diames:

Ejemplo: “VACACIONES ANGIE ANGARITA 0201.1501” como se observa en la

figura 16.

teca = Compartir con - Presentacion Correo

) VACACIOMES 2015
) VACACIONES 2016
 VACACIOMES 2017
) VACACIOMES 2018

Figura 15. Fase Seiton: carpetas

eaderIC - Compartir con « Irnprimir 3

VACACIOMES KARIMA MAMNRIQUE 0102.2102
VACACIOMES SANDRA HERRERA 0102.2102
VACACIOMES HEMDER BUSTAMANTE 0502.2102
VACACIOMES YEIMER HINOJOSA 0502.2102
VACACIOMES ARY SANCHEZ 0204.18.04
VACACIOMES JUAN DIAZ 0204.18.04
VACACIOMES ALEXAMNDER MORA 1604.0205
VACACIOMES MONICA ESPITIA 1604.0305
VACACIOMES GISELLE AGUILAR 2105.2505
VACACIOMES DIANA RUEDA 0106.2506
VACACIOMES CRISTIAM SAMABRIA 1206.28.06
VACACIOMES YEISOMN VILLAREAL 03071907

A .44 44 4.2 .42.414% 11

Figura 16. Fase Seiton: Homogenizacién Nombres
Fuente: Elaboracion propia
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e Fase Seiso

En este caso no se puede realizar una limpieza fisica como con herramientas de trabajo o el

espacio de trabajo.
La limpieza implementada, se llevé a cabo de la siguiente manera:

- Homogenizar el tipo del archivo. Se encontraron archivos en tipo PDF, otros en tipo JPEG
y otros en tipo Word (figura 17). Para ello se decidi6 guardar los documentos en un solo

tipo de archivo, eligiendo el PDF.

Vacas Liliana Moyano Tipe: Archivo PG Fechs de capturs: S0V/2016 431 .
Dime: es 16582191 Tamaho: 593 K8

&R Carta vacas Diego Gonzalez 7 en \\MaI 2071 svp\ dates\ Talento Mumano BGA\Diana P1. 1nixe
Fecha de meddicacién: 7/01/2016 816 a.m.

B VACACIONES MAYERLY MARIN DUARTE 2 \\Muf70715vp\datos\ Talento Humano BGA\Andres Tor 438
echa de mod 5/01/2016 630 p.m.

B Vacaciones Mayerly \MBI0TH v\ dates! Talento Humano BGA\Diana PL ho: 436K8
7= Fecha de modiicacion: SDN2016 630 pm.
KW Vacaciones Giovanny \\MSI7O71svp\datos\Talento Humano BGA\Diana PL.  Tamuic: 472K
fe 13 i 50172016 &30 p.m.
. MAVERLY FORMATO CARTA VACACIONEST \\MiMi71sup\dstes Takento Humano BGA\Sia Go sho: 4OKB
Fe e J e S/01/2006 12:23 pom, Autores CAROUNA BAYONA
MAYERLY FORMATO CARTA VACACIONEST \\Nb47071svp) datos\Talento Humano BGA\Sikvia Go si: HOKB
B Fe e £ $/01/2016 12:23 p.m. t CAROUINA BAYONA
Jam  VACACIONES DE MAYERLY MARIN \\MxI70715vp'datos\Talento Humano BGA\Adrea . Tamadio: 393 KB
%~ Fechs de modificaciér: 2/08/2016 202 p.m.
fom  VACACIONES MAYERLY MARIN DUARTE 3 \\Mu70715vp!datos\ Talento Humano BGA\Andres Tamadio: 393 KB
2 a de modificacsén: 2/08/2016 202 o.m.
JER  AUTORIZACION DE DESCUENTO VACACL.  \\Mu7071svp'datos\Talento Humano BGA\Andrea . Tamado: 227 KB
" Fechs de modificacién: 2/08/2016 8:55 r.m.
[&8  AUTORIZACION DE DESCUENTO VACACL.  \\Mxi70715vp)dstos\ Telento Humano BGA\Andrea .. Tamado: 21,5 KB
2 ha de modificacién: 2/08/2016 854 s.m.
&8  AUTORIZACION DE DESCUENTD VACACL.  \\Mx70715vp'datos\Talento Humano BGA\Andrea .. Tamadic: 23,1 KB
2= Fecha de moddicacién: 2/08/2016 &54 s.m.
n CARTA VACACIONES NELLYTA \\MxXI7071svp' datos\Talento Humano BGA\Andrea .. Tamado: 13,1 KB
ha de moddicaciée: 27/07/2016 853 a.m Autores: Andrea Catalina Rinco
JZB  CARTA VACACIONES LUIS ALBERTO MEYE.. \\Mu70715vp'datos\Talento Humano BGA\Andrea .. Tamadic: 46,0 KB
= Fecha de modificacion: 26/07/2016 2:2¢ p.m.
Jm  CARTA VACACIONES NELLYTA \MxI7071svp' datos\ Talento Humano BGA\Andrea Tamsho: 823 KB
2 Fecha deme 21/07/2016 3:06 p.m.

FORMATO CARTA VACACIONES FIRMA Gi... \\MxI7071svp\detos\Teknto Humano BGA\SEBASTI...
Fecha de modificzcion: 21/04/2017 8:32 a.m.

. FORMATO CARTA VACACIONES FIRMA Gi.. \\Mx7071svp\datos\Talento Humano BGA\SEBASTI...
Fecha de m ecion: 19/05/2017 12:49 p.m.

FORMATO CARTA VACACIONES FIRMA Gi.. \\Md7071svp\datos\Talkente Humsno BGA\SEBASTI
Fecha de modificecion: 16/06/2017 12:06 pum.

FORMATO CARTA VACACIONES FIRMAGi... \\Md70715vp\datos\Talento Humano BGA\SEBASTL...
Fecha de modificzcion: 21/02/2017 6:04 p.m.

= FORMATO CARTA VACACIONES FIRMA LU.. \\MxI7071svp\datos\Talento Humano BGA\SEBASTI...
Fecha de modificacién: 21/06/2017 12:26 p.m.

H H B B

Carta Vacaciones DIANA RUEDA \\MxI7071svg\datos\Talkento Humano BGA\SEBASTL...  Tamaiio
— Fecha de modificecion: 22/02/2017 9:22 a.m.

Carta Vacaciones JUAN DIAZ \\MxI70715vp\datos\Talento Humano BGA\SEBASTL..  Tamafio
" Fecha de modificecion: 22/02/2017 9:22 a.m.

Carta Vacaciones TITO MOREND \\Mxi7071svp\datos\Talento Humano BGA\SEBASTL..  Tamaiio
~. Fecha de modificecion: 22/02/2017 9:23 a.m.

VACACIONES ALEXANDER MORA S \\MxI70715vg\datos\Takento Humano BGA\SEBASTI...  Tamafio
~___Fecha de modificecion: 24/05/2017 2:43 p.m.

Figura 17. Fase seiso. Tipos de archivos
Fuente: Elaboracion propia
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e Fase Seiketsu

Esta fase implica aplicar y repetir lo que se ha venido realizando, es decir lo estipulado en la

tres primeras fases.

Al llevar a cabo la practica y estar a cargo del proceso, la figura 18 muestra el avance
realizado a lo largo del semestre, se evidencia que a partir de las modificaciones realizadas con

las anteriores fases se continu0 realizando el registro de los archivos de esa manera.

mpartir con v Grabar Nueva carpeta

" VACACIONES ZAIDA DIAZ 1501.3101

" VACACIONES EDER CABALLERO 01022102

" VACACIONES KARINA MANRIQUE 0102.2102
' VACACIONES SANDRA HERRERA 0102.2102

" VACACIONES YEINER HINOJOSA 0502.2102
VACACIONES HENDER BUSTAMANTE 0502.2102
" VACACIONES SILVIA GONZALEZ 1302.0103

" VACACIONES ERIKA ISAZA 0203.2203

' VACACIONES YESSICA ORTIZ 0204.1804

' VACACIONES ARY SANCHEZ 02041804

" VACACIONES JUAN DIAZ 0204.1804

' VACACIONES ALEXANDER MORA 1604.0305
" VACACIONES MONICA ESPITIA 1604.0305
VACACIONES SANDRA GUTIERREZ 1505.3105
" VACACIONES ERIKA AGUILAR 2105.2505

' VACACIONES YULI BUENAHORA 0106.2506

" VACACIONES DIANA RUEDA 0106.2506

' VACACIONES CRISTIAN SANABRIA 1206.2806
" VACACIONES OSCAR MORA 1206.2806

" VACACIONES DIANA AMAYA 0307.1907

" VACACIONES JENNY DELGADO 0307.1907

" VACACIONES LUCIA ARIAS 0307.1907

NS BN BN U NN NN RN R NN N NN NN RN IS NN IS N N RN N RN |

Figura 18. Fase seiketsu. Evidencia
Fuente: Elaboracion propia
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e Fase Shitsuke

Para garantizar que la implementacion de la herramienta sea completa se estipuld que cada
cuatro meses se realizara una revision de la carpeta donde se revisen las pautas estipuladas en

las fases anteriores.

9.3.2 Herramienta en Excel
La implementacion de las 5s en la herramienta Excel utilizada para el registro y control de las
solicitudes de vacaciones, consiste en la modificacion de la misma, un ordenamiento de la

informacion del empleado y la recopilacion de la informacion de afios anteriores.

e Fase Seiri.

En esta fase se logra eliminar aquella informacion que no es valida, datos incompletos e
informacidn repetida.

También se evidencio6 que para varios empleados, las fechas de inicio y fin de sus vacaciones
no coincidian con las registradas en la plantilla, por lo tanto se realiza un barrido de la
informacidn general y se comparan los datos guardados con los registrados en los formatos de

solicitudes.

e Fase Seiton

El objetivo de esta fase es permitir que para articulo exista un espacio y sea debidamente
identificado, es por eso que en la plantilla Excel se llevo a cabo la creacion de un nuevo

formato de la plantilla donde claramente se pueden identificar nuevos elementos que



anteriormente no se estaban incluyendo (esto también para poder eliminar la actividad de

desperdicio de la verificacion de la informacion por falta de la misma).

En la figura 19, se puede observar que se incluyen méas datos del empleado, la fecha de
ingreso, su correo electronico, el tiempo en la compafia, la informacion relacionada a su

solicitud, y si esta autorizada 0 no por némina.
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Figura 19. Fase seiton. Nueva plantilla
Fuente: Elaboracion propia

e Fase Seiso

Para llevar a cabo esta fase fue necesario mantener la limpieza a lo largo de su uso, también
fue implementada cuando se realizé el uso de la nueva plantilla con la informacién de afios
anteriores, es por eso que en el mismo formato se pueden revisar las solicitudes

correspondientes a afios anteriores.



e Fase Seiketsu
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La manera de haber estandarizado la informacion a suministrar en la plantilla fue aplicar cajas

de mensajes en ella (figura 20). Esto permite llevar una secuencia en la informacion que se

registraba y un orden para no confundir los espacios.

I

=]

[ T IV RV Y. T B

M

]

2017-2018
2017-2018
2017-2018
2017-2018
2017-2018
2017-2018
2017-2018
2017-2018

icrosoft Excel

Ingrese el periodo causado

2
8

2017-2018
2016-2017

P

sl
sl
sl
sl
sl
sl
sl
sl
sl
sl
sl
sl
sl
sl
sl
sl
sl
sl
sl

5]

4 T T il )
UED] | MESE ~ | PERIODO CAUSAI | FECHA INICIO DISFRU ~ | FECHA FIN DISFRU ¥ | FECHA REINTEG| ¥ | DiASTOTA ~ | DIAS PENDIENTES| * | LABORA SABAD( ¥ | AUTORIZADO NOMINA-T
02/03/2018 22/03/2018 23/03/2018 15 0 NO
03/07/2018 19/07/2018 21/07/2018 15 0 si
01/06/2018 25/06/2018 26/06/2018 15 0 NO
05/02/2018 21/02/2018 22/02/2018 15 0 si
01/02/2018 21/02/2018 22/02/2018 15 0 NO
03/07/2018 19/07/2018 21/07/2018 15 0 si
02/04/2018 18/04/2018 10/04/2018 15 0 si
15/01/2018 31/01/2018 01/02/2018 15 0 si
3 04/05/2018 05/05/2018 15 0 ]
01/03/2018 02/03/2018 15 0 si
31/05/2018 01/06/2018 15 0 si
21/02/2018 22/02/2015 15 0 NO
21/02/2018 22/02/2018 15 0 si
21/02/2018 22/02/2018 15 0 NO
28/06/2018 25/06/2018 15 0 si
03/05/2018 04/05/2018 15 ] 51
18/04/2018 19/04/2018 15 0 si
25/05/2018 26/05/2018 5 0 NO
01/06/2018 25/06/2018 26/06/2018 15 0 NO

Figura 20. Fase Seiketsu.Cajas de mensajes
Fuente: Elaboracion propia

e Fase Shitsuke

Para esta fase se dispuso a eliminar las demas herramientas de Excel que se usaban, de esta

manera se garantizo que solo se usara una y se estandarizara su aplicacion.

9.4 Kan

ban

Esta herramienta visual fue exitosamente aplicada en la plantilla de Excel de manera sencilla'y

practica.

Al aplicar kanban en la plantilla de Excel se logra de manera rapida identificar que existen

empleados que tienen vacaciones pendientes, los de color rojo, para aquellos empleados que
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estan proximos a poder tomar sus vacaciones (2 meses) se les identifica con el color amarillo,
para aquellos que ya completaron con su periodo de vacaciones se les identifica con el color
verde, y para aquellos empleados que aln no pueden solicitar sus vacaciones porque no han

cumplido un afio de antigliedad se les identifica con color blanco en su estado (figura 21).

De esta manera al realizar seguimiento de la informacion se permite detallar claramente el

estado de las solicitudes.

£

......

PETRRTLEIEEEES

~~~~~~

EYXZEETRESEZY

s 99

Figura 21. Kanban en plantilla Excel.
Fuente: Elaboracion propia

La plantilla fue implementada de manera virtual, por medio del sharepoint corporativo los

empleados pueden realizar seguimiento a su solicitud.

Por decision junto con el socio de negocio se analizé que la carta que da aprobacion de la
solicitud de vacaciones al identificarse como una actividad desperdicio se puedo eliminar
completamente, en vez de esta, al empleado se le permite conocer el estado de su solicitud por

medio de la plantilla que esté habilitada en el sharepoint corporativo.
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Como se observa en la figura 22, los empleados pueden revisar su estado buscando su codigo

de empleado y la columna de “autorizado némina” de esta manera ellos tienen el aval final.

Si es autorizado aparece “SI” de color verde, si es rechazado aparece “NO” de color rojo.

CODIGO | ~ | PERIODO CAUSAL ~ | FECHA INICIO DISFRU ~ | FECHA FIN DISFRU ¥ | FECHA REINTEG| ~ | DIASTOTA! = | DIAS PENDIENTES| ~ | LABORA SABAD( ~ | AUTORIZADO NOMINA -
130858  2017-2018 02/03/2018 22/03/2018 23/03/2018 15 0 NO
168142  2017-2018 03/07/2018 18/07/2018 21/07/2018 15 0 El
131416  2017-2018 01/06/2018 25/06/2018 26/06/2018 15 0 NO
159950  2017-2018 05/02/2018 21/02/2018 22/02/2018 15 0 El
104827  2017-2018 01/02/2018 21/02/2018 22/02/2018 15 0 NO
132002 2017-2018 03/07/2018 18/07/2018 21/07/2018 15 0 El
101472 2017-2018 02/04/2018 18/04/2018 18/04/2018 15 0 sl
129794 2017-2018 15/01/2018 31/01/2018 01/02/2018 15 0 El
130881  2017-2018 16/04/2018 04/05/2018 05/05/2018 15 0 El
101860  2017-2018 13/02/2018 01/03/2018 02/03/2018 15 0 El
129626  2017-2018 15/05/2018 31/05/2018 01/06/2018 15 0 El
101604  2017-2018 01/02/2018 21/02/2018 22/02/2015 15 0 NO
61694 2017-2018 05/02/2018 21/02/2018 22/02/2018 15 0 El
104308 2017-2018 01/02/2018 21/02/2018 22/02/2018 15 0 NO
162076 2017-2018 12/06/2018 28/06/2018 29/06/2018 15 0 El
101553  2017-2018 16/04/2018 03/05/2018 04/05/2018 15 0 El
131418 2017-2018 02/04/2018 18/04/2018 18/04/2018 15 0 El
130484 2016-2017 21/05/2018 25/05/2018 26/05/2018 5 0 NO
155850  2017-2018 01/06/2018 25/06/2018 26/06/2018 15 0 NO
100325  2016-2017 02/04/2018 18/04/2018 18/04/2018 15 0 El
104598 2017-2018 12/06/2018 28/06/2018 29/06/2018 15 0 El

Figura 22. Kanban. Autorizacién
Fuente: Elaboracién propia

9.5 Trabajo estandarizado

Esta herramienta fue llevada a cabo en tres etapas, la primera consistié en la elaboracion del
diagrama de flujo del proceso nuevo, es decir, el proceso después de los cambios necesarios,
una segunda etapa equivalente a la elaboracion del VSM actual para dar finalizacion a la
implementacién de esta herramienta y una tercera etapa, que consistio en la elaboracién de una

guia de uso de la plantilla después de sus mejoras.

9.5.1 Primera etapa

El diagrama de flujo nuevo (figura 23) permite analizar que muchas de las actividades que se
realizaban fueron eliminadas y en la tabla 10 describen las actividades y sus modificaciones.

Para esto es necesario conocer ciertas medidas implementadas.
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Para evitar el reproceso a la hora de la negacién de la autorizacién de la solicitud de
vacaciones por parte del jefe inmediato, se organiz6 con cada uno de ellos un candelario de
las posibles fechas en las que los empleados podrian pedir las vacaciones. De esta manera
se asegura que cuando los empleados vayan a seleccionar sus fechas de vacaciones tengan
en cuenta las condiciones que sus jefes o lideres les permiten.

Estas fechas son visibles en la plantilla de Excel, y gracias a que ésta esta disponible
virtualmente, el empleado puede realizar la mayor parte de su solicitud por autogestion (el
uso de la plantilla se explicara en el apartado 9.5.3).

Esto influyd a que el tiempo de espera de la aprobacion disminuyera, se logré que de 60
minutos de revision de la informacion, ahora se implementen tan solo 15 minutos
aproximadamente. Ahora el jefe inmediato tiene la tranquilidad de que el empleado habra
escogido una fecha habilitada en el calendario permitido.

Se propuso eliminar la entrega del formato de manera fisica, ahora los empleados pueden
realizar su solicitud enviando su formato diligenciado por el correo electronico, cuando lo
envien a su jefe, este ultimo es el encargado de reenviar la informacién al socio de negocio
y al empleado como respuesta de aprobacion.

Los empleados pueden obtener el formato de solicitud por medio de la misma plantilla
Excel. Activando un botdn creado por macros al final de diligenciar los datos requeridos
sobre sus vacaciones se descarga un archivo correspondiente al formato con los datos
necesarios ya incluidos, este es el formato que deberan hacer llegar a su jefe inmediato via
correo electronico.

Para la actividad desperdicio clasificada como defecto, la revalidacion de la informacion,

se evidencid que solo en el semestre de practica se solicité una sola revalidacion de la
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informacidn de una solicitud de vacaciones correspondiente al afio 2018, gracias a que la
informacion suministrada al &rea de némina estaba correcta y completa.

e La carta de autorizacion se elimind, esto debido a que por medio de la autogestion que los
empleados estdn implementando al usar la plantilla de Excel virtualmente ahora pueden
observar el estado de su solicitud en ella misma, esta aparece al final de la plantilla.

e El proceso después de las modificaciones ya no implica el manejo de documentos fisicos,
por lo tanto la actividad de enviar los soportes de manera fisica al area de némina se
elimina. Cuando la informacion se reporta a esta area por medio del cierre de nGmina se
cargan los archivos de cada solicitud, de esta manera no resulta coherente volver a

enviarlos.

Empleado Jefe Inmediato Socio de Negocio Area de Némina

NO
[

¥

INICIO r + enlaplantilade &

“Registro .
T—Ne ] Excel "VACACIONES" ~
T A E ———— < Autoriza >
. o T
¥ ) X
Diligenciar informacién | " informacién .

¥ en s plantilla de Excel f——f—t
virtusl

Ingresar informacién T t"w

comrecta

.

SI

Reenviar el formato *

al socio de negocio y
al empleada

Guardar archivo PDF

s

Sperara c
&l menos 10 meses sl

m 1
de antigiedad

GenersrFormstoy [
firmar

l 0 ____

Enviar sl jefe inmedisto} | FIN

Figura 23. Diagrama de Flujo del proceso después de las modificaciones
Fuente: Elaboracion propia
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ACTIVIDADES

MODIFICACIONES

Envio del formato de solicitud de vacaciones.

Virtualmente pueden encontrarlo.

Aprobacidn del jefe inmediato.

Al brindar las fechas habilitadas para
vacaciones previamente, el tiempo de espera
se reduce.

Esperar la confirmacion de la solicitud por
medio de la carta.

Ya no se realiza carta.

Guardar informacion en diferentes carpetas.

Gracias a las 5s se establecio una sola
carpeta.

Revalidar informacion enviada
anteriormente.

Con la informacion actualizada en la
plantilla, se garantiza que los defectos
disminuyan.

Revisar la informacién suministrada
recopilando historial de documentos.

Se elimina, debido a que los archivos han
sido organizados.

Entrega del formato de solicitud en
ventanilla de TH.

El formato puede entregarse de manera
virtual, con la firma de aprobacion.

Escanear varias veces documentos iguales.

Ya no se escanean documentos.

Realizar la carta de confirmacion.

Se elimino esta actividad

Enviar documentos reportados a némina de
manera fisica.

Se elimind.

Aprobacion del socio de negocio.

Se elimind.

Busqueda de informacion para verificar.

En la plantilla de Excel se encuentra la
informacion necesaria.

Introduccién de la misma informacion varias
Veces.

La plantilla cuenta con macros y ecuaciones
en sus celdas que permiten diligenciar de
manera automatizada la informacion que sea
necesaria repetir.

Desplazarse al escaner.

Se elimind esta actividad.

Fuente: Eaboracion propia

9.5.2 Segunda etapa

Esta etapa corresponde a la elaboracion del VSM futuro. En la figura 24 se puede observar su

resultado. En él se establece visualmente la idea de mejorar el flujo de valor a lo largo del



66

proceso logrando disminuir las actividades que no agregan valor a la gestion de las
vacaciones.

El proceso inicia desde el diligenciamiento del formato virtualmente por medio de la plantilla
de Excel mejorada, hasta la actualizacion de la informacion con la respuesta a la solicitud por

parte del area de nomina.

El VSM futuro contiene las mejoras internas implementadas gracias a la aplicacion de las
herramientas anteriormente explicadas. Se puede observar el recorrido del flujo de operaciones
y de informacion durante el proceso.

Con las mejoras implementadas el proceso finaliza en alrededor de 5 diasy 1 horay 3
minutos, este es el tiempo en el que los empleados pueden conocer si su solicitud fue aceptada
0 no por parte del rea de némina, y el proceso finaliza con el cliente del area de némina en

alrededor de 58 minutos.

= s Socio de
bonEacion — L Hegooio T :“‘1*
4 WBCREIIA
!
)
| Jele |
inmediato
IllII _,* .II Il|
/ ] S 1
!J |
[ Jl ] ]
{ - / /
¥ ! f f
| / !
[ - Rsgietrar Actuslizar
Armar o wurtorizacion Excel srchive PO Risportar |
o M- Ao M-+ A|- sy d--dg  d Totu bempa
Lertsmin | | ey 15 min CT:7 min CT: 2min | crasmin | | cT:Smin | cesspen
THM
1 min 1 min 1 min 1 min 7200 min min
5 min
15 man 1% min 7 mun Zmen 15 min § i |
Tol tempo
Ol pe LD
Actividades Actividaces sin Ecthvidaces con
D Do O R AT WEN BARINE0

Figura 24. VSM futuro
Fuente: Elaboracion propia
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9.5.3 Tercera etapa

En la figura 25 se observa la guia de uso de la nueva plantilla Excel, la cual se encuentra
habilitada en el sharepoint corporativo para que los empleados tengan acceso a ella en

cualquier momento y cualquier lugar.

De esta manera se pudo eliminar las actividades desperdicios que no estaban generando valor
al proceso, al mismo tiempo haciendo uso de esta herramienta los empleados pueden tener
mayor autogestion de su solicitud en tiempo real, ya que a medida que el proceso avanza se

realizan las actualizaciones que se presenten.

En la guia se explica como tener acceso a la plantilla en tres sencillos pasos (pagina 1 de la

guia) y en 6 pasos se explica como realizar la solicitud de las vacaciones.

bes ubicar tu

2 -
o Aparecerd un cardelaric, dondedebes indicerla

- lantilla Excel
CONOCE COMO SOLICITAR p‘ > igo.de empleado, despuss fecha fimal de acuerde & los disscua vayasa
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o = = — i

......
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Figura 25. Guia de uso de la nueva plantilla Excel.
Fuente: Elaboracion propia
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Esta guia fue enviada a los correos corporativos de los empleados para que la informacién
fuese concisa y estandarizada. De igual forma se logro difundir la informacién de manera mas
clara en espacios dirigidos a los lideres de cada area, esto para que ellos al estar directamente
en relacion con sus empleados pudieran resolver dudas o inquietudes que les surgieran.

De acuerdo a sus testimonios los empleados habian recibido la informacion sin problema.

De esta manera se logré que a partir del mes de junio se implementara la nueva forma de
solicitar las vacaciones, lo cual al finalizar la practica empresarial se logré con éxito ya que los

empleados se adaptaron a la nueva herramienta y a su uso.

9.6 Andlisis de las mejoras

De acuerdo a la experiencia durante el desarrollo del proyecto y a la identificacién de las
mejoras obtenidas (tabla 11) se analiza que con el correcto uso de las herramientas se logra
generar mejoras para todos los inconvenientes que el proceso evidenciaba.

Estas mejoras obtenidas demuestran la importancia de la implementacion de la metodologia
lean service y afirma los beneficios de la misma. Al mismo tiempo, para garantizar que estas

mejoras se continten aplicando es necesario realizar un seguimiento continuo.



Tabla 11. Mejoras obtenidas

HERRAMIENTA

MEJORAS

VSM

Disminucion en el tiempo de respuesta a los clientes finales

Generacion de un nuevo proceso de gestion de las

vacaciones

Generacion de valor agregado al proceso

5S

Organizacion en el proceso

Eliminacion de la informacion y archivos sin relevancia.

Facilidad para encontrar los archivos necesarios.

Disminuyo la revision constante de la informacion

suministrada.

Implementacion de una herramienta actualizada y completa

Se controla de manera mas sencilla las solicitudes de las

vacaciones

KANBAN

Los empleados visualmente pueden conocer el estado de su

solicitud.

Se generd priorizacion a los empleados que estén
habilitados para solicitar sus vacaciones.

TRABAJO
ESTANDARIZADO

Es mas claro el proceso de la solicitud de vacaciones

Se maneja una misma informacién sin distorsiones a lo

largo del proceso.

La herramienta de Excel disminuya la intervencion de

personal en el proceso, cred autogestion.

9.7 Seguimiento a las mejoras

Este seguimiento consiste en una revision o monitoreo constante de las mejoras internas

obtenidas gracias a la aplicacion de las herramientas.

Su principal propdésito es lograr la verificacion del cumplimiento del nuevo proceso
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establecido anteriormente, el buen uso de la herramienta de Excel y verificar que no se estén

retomando actividades que no agregan valor.

Para esto se propuso junto con el socio de negocio un seguimiento mensual al desarrollo del
proceso a cargo del aprendiz, consiste en una encuesta (figura 26) donde se evalla la
implementacion de los cambios establecidos. La idea es lograr responder a todas las preguntas
con un Sl, esto garantiza que se esta llevando a cabo el proceso con las medidas establecidas,
si al menos una de las respuesta es un NO se deben establecer compromisos y poner en

marcha los cambios establecidos inmediatamente.

A partir de la préactica empresarial se pudo realizar una sola evaluacion correspondientes al
mes de junio, sin embargo gracias al apoyo del socio de negocio se cuenta con evidencia de
que actualmente aln se aplica la encuesta a la nueva aprendiz, esta encuesta corresponde al
mes de julio (figura 27).

Ambas obtuvieron en su totalidad respuesta Sl, lo cual demuestra el compromiso y la

disciplina a la hora de continuar con el seguimiento de las mejoras.
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Capitulo 10
Conclusiones y recomendaciones

Durante el periodo de practica empresarial se logré implementar la metodologia lean
service en el proceso de gestion de las vacaciones de los empleados para la zona oriente,
de la empresa Avianca S.A, a través de la aplicacion de las herramientas lean, como el
VSM, 5S, Kanban y el trabajo estandarizado se logré mejorar el proceso.

Se clasificaron 7 tipos de desperdicios identificados a lo largo del proceso (con 14
actividades en total), de los cuales, los de mayor incidencia eran los de espera, de
costumbre y los de repeticion de actividades.

Se modificaron y eliminaron las 14 actividades desperdicio que no generaban valor al
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proceso, tales como escanear los archivos, enviar de manera fisica los archivos al area de

nomina, enviar el formato al empleado, generar una carta de aprobacion, hacer uso de
diferentes carpetas para guardar los archivos.

Se logré disminuir el tiempo de respuesta a los dos clientes finales del proceso, para el
area de nomina el tiempo de respuesta se logré disminuir en un 99,6%, actualmente se
logra dar respuesta en aproximadamente 1 hora. Y para el empleado, el tiempo de
respuesta logré disminuir un 38,4% actualmente el empleado puede conocer el estado de
su solicitud en 5 dias y 1 hora.

Se determinaron las diferentes mejoras obtenidas de acuerdo a las modificaciones
implementadas gracias a cada una de las herramientas del lean service.

La herramienta 5S fue la que mas cambios causo en el proceso. Se logra identificar
claramente que el proceso ahora cuenta con un mejor panorama visual, mayor orden y

limpieza, permitiendo brindar a sus usuarios informacion correcta y en menor tiempo.
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Se desarrollé una nueva herramienta de Excel para el registro y control de las solicitudes
de las vacaciones de los empleados. Los empleados pueden acceder a ella de manera
virtual y desde alli realizar su solicitud, esto ocasion6 autogestion y disminuyo los
tiempos de respuestas.

Se logro realizar seguimiento a las mejoras obtenidas, estas fueron exitosas para los dos
meses evaluados. Hasta ese momento los cambios implementados continuaron
aplicandose de manera correcta.

Se recomienda continuar con los seguimientos mensuales para garantizar que los
proximos aprendices apliquen de manera eficaz las modificaciones realizadas, de esta
manera se garantiza un proceso de mejora continua.

Se sugiere continuar trabajando en conjunto a los lideres de &reas y socio de negocio en
temas de dudas e inquietudes que los empleados puedan tener acerca del proceso de
solicitud de vacaciones.

Se recomienda hacer uso continuo de la herramienta de Excel para aprovechar al maximo
las soluciones que puede brindar.

Cabe resaltar que los resultados a obtener son consecuencia del buen manejo e
implementacién a la hora del registro y control de las solicitudes.

Se recomienda que en un futuro todo el proceso de gestion de las vacaciones de los
empleados sea completamente virtual y digitalizado de esta manera se podra estandarizar

aun mas el proceso y lograr una optimizacion el mismo.
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FORMATO SOLICITUD VACACIONES

Sefores

Cenftro de Servicios Compartidos
AVIANCA

Ciudad

Por medio de la presente me permito solicitar vacaciones de la siguiente
maneraq:

Periodo Causado: al
Fecha Inicio Disfrute:

Fecha Terminacion Disfrute:

Fecha Reintegro:

Dias Habiles Totales:

Labora sabados: sl NO

De Antemano Agradezco Su Valiosa Colaboracion.

Atentamente,
Mombre: Autonzado paor:
Cargo: Nombre Jefe Inmediato:
Bose:
Cedula: Firma:
Registro:
Cargo:
E-mail:

Mota: No se reciben documentos con enmendaduras y/o fachones.
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Bucaramanga, 16 de abril de 2018

GISELLE AGUILAR SANCHEZ
Coordinador Socio de Negocio
Zona Oriente y Medellin

De acuerdo al proyecto de trabajo de grado “Implementacion del lean service en el proceso
de gestion de las vacaciones de los trabajadores de Avianca S.A Colombia, zona oriente”
se da a conocer por medio de la presente la clasificacion de los desperdicios en funcién de
su tipologia y su analisis cuantitativo con el fin de obtener una validacién de la informacion.

CATEGORIA ACTIVIDAD
© Envio dal formato de wolicitud d2 vacacionss.
Emperz ® Aprobacicn dzl jof inmadiato.
® Experar Is confirmacion de la solicitud por madio d2la canta,

Acumulacion d2 documentos | e Guardar informacion on diferentss carpatas

9
W
g
-

Fevalidar inform
Revimr b informscion sminisrada racopilando historial da
documentos.

Costombras - "
® Escanear varias veces documentos immlas.
® Inzreser una 3 unels informacion dz ls cans de confrmacidn.
Transports o Enwazz dalformeo 42 soliciud on ventenills d2 TH.
TanspoTt2

Enviar documantos r2portados @ nomina d2 manara fisica.

- g e Aprobacicn d2l socio de nezecic.
Fapeticion d2 actividadse:

* Bisguedade informecion pars vesi
subproceso e X 5
® Introduccion d2 1a misma informac
Movimieno o Dezplazars zleszaner.
TIPOLOGIA DE DESPERDICIOS
e Repeaticicn
La c -
= de . TOTAL
= fa? Cost Ao mien
Espers 5 :-enn'ce Defectos | Cosiumbres | Transpore actividades Mov mienta
e suboroceso
#d=
3 3 2 3
desperdicios ¥ 4 L g £ = 1 i
3 de Anae & S = H - 2
2 T4 7 21 148 21% T3 3
desperd cos 21% % % 21% 4% 21% % 100%

Con esto se busca dar solucion a Ios inconvenientes que estan generando en el procesc
logrando cumplir con el objetivo de la metodologia iean service.

De igual manera, es necesario que la informacion sea compartida con los demas lideres
de areas o jefes inmediatos.

Medellin y Zona Oriente




