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RESUMEN: Colpensiones es una compafiia de
gobierno en la que trabajan 2.000 personas, hay una
mesa de servicio dentro de la empresa que suministra
servicios profesionales a las necesidades, preguntas y
requisitos de todos los usuarios internos. El servicio de
ayuda ha estado mostrando un grado de insuficiencia e
insatisfaccion de los usuarios internos como la atencion
tardia, escalado fracaso, las respuestas incorrectas y
otros problemas que hace que sea necesario intervenir
y mejorar los servicios, para alcanzar este objetivo, se
pretende examinar la informacion sobre la situacion
actual de la empresa, analizar los datos y proponer una
solucion basada en la filosofia LEAN y todas las
ventajas que se pueden alcanzar.

La investigacion que se presenta en este articulo
es un estudio descriptivo ya que se esbozaran las
caracteristicas, atributos y/o cualidades de la poblacion
en estudio, mediante la identificacion de las
necesidades del cliente, la aplicacion de encuestas y
andlisis de la poblacion respectiva.

El objetivo de la investigacién es identificar
exactamente por qué los servicios han sido degradados
y el cliente se ha presentado inconsistencias
constantes, sugerir alternativas que conducen a la
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mejora de los servicios y, por ultimo, proponer a la
empresa una ventaja de camino al crecimiento y la
satisfaccion del cliente aumenta.

ABSTRACT: Colpensiones is a government
company in which 2000 people work, there is a Help
Desk within the company that give the professional
services supplied the needs, asking and requirements
of all the internal users. The Help Desk has been
showing some degree of failure and dissatisfaction to
internal users as delayed attention, failure scaling,
incorrect answers and other problems that makes it
need to be intervene and improve the services, to reach
this target, it is intended to survey information on the
current situation of the company, analyze the data and
propose a solution based on the LEAN philosophy and
all the advantages that can be reached then get
implementation.

The research discussed in this article is descriptive
and case study as it will outline the features, attributes
and/or qualities of the population under study, by
identifying customer requirements through the




application of qualitative surveys and analysis of the
respective population to be treated.

The goal of the research is to identify exactly why
the services have been degraded and the customer has
been presented constant inconsistencies, suggest
alternatives that lead to improvement of services and
finally, propose to the company a path lead to company
growth and customer satisfaction increases.

PALABRAS CLAVE: Help Desk, Virtualization,
Lean Management, Lean Service, Service Level
Agreement, Lean Thinking, Thin Client

1. INTRODUCCION

La Administradora Colombiana de Pensiones,
COLPENSIONES, es wuna Empresa Industrial y
Comercial del Estado organizada como entidad
financiera de caracter especial, vinculada al Ministerio
del Trabajo. La entidad tiene como finalidad otorgar los
derechos y beneficios establecidos por el sistema
general de seguridad social, consagrado en el articulo
48 de la Constitucién Politica colombiana. Esta ley
estableci6 que el objeto de Colpensiones es la
administracion estatal del Régimen de Prima Media con
Prestacion Definida (RPM), las prestaciones especiales
gue las normas legales le asignan y la administracién
del Sistema de Ahorro de Beneficios Econdmicos
Periodicos (BEPS).

A fin de cumplir con las expectativas de sus
clientes en los tiempos estipulados, con la consistencia
y transparencia requerida, Colpensiones cuenta con
aliados estratégicos que brindan diferentes servicios
tendientes a suplir las necesidades financieras, de
infraestructura y tecnologicas, en ésta Ultima se
encuentra La Mesa de Servicios, proceso encargado de
la recepcion y direccionamiento de los incidentes,
peticiones y requerimientos de los clientes internos.

Actualmente, La Mesa de servicios de
Colpensiones presenta frecuentes inconvenientes en su
funcionamiento debido a los constantes reprocesos,
como consecuencia de las falencias en el correcto
direccionamiento de las solicitudes realizadas por los
clientes.

Teniendo en cuenta esta problematica, se
pretende analizar y proponer la aplicacion de una de las
herramientas de la filosofia Lean Thinking,
especificamente, Lean Management; a fin diagnosticar
el proceso actual y obtener una propuesta como

conclusiéon de este articulo. El tipo de investigacion a
tratar en este articulo es de caracter Descriptivo y de
estudio de caso ya que resefiaremos los rasgos,
atributos y/o cualidades de la poblacién objeto de
estudio, mediante la identificacion de los requerimientos
del cliente a través de la aplicacion de encuestas
cualitativas y el respectivo andlisis del universo
poblacional a tratar.

2. DESARROLLO DE LOS TEMAS

En Lean Six Sigma (LSS) las metas y objetivos
estratégicos son los que deben direccionar el camino
para el disefio de una metodologia que logre adaptarse
a las condiciones de cada organizacion; de no tenerlos
presente, los efectos no seran positivos aun cuando los
resultados sean exitosos, pues los esfuerzos habran
sido direccionados a actividades que no requieran dicha
inversion. Estos lineamientos son la base para que la
definicion, implementacion y ejecucién adquiera el
rumbo que la empresa realmente necesita, siempre y
cuando sean concretados los indicadores de
desempefio que permitiran conocer los avances y
cumplimientos al implementar LSS. [1]

Es en la implementacion de este tipo de cambios
en los que se rompen tdépicos del pasado como pensar
que producir en serie, significa producir de manera
eficiente y con calidad. Ya que en la actualidad la
responsabilidad de la calidad de los productos recae
en el productor obligando a los proveedores a buscar
alternativas de control a fin de garantizar el
cumplimiento de los requisitos del cliente [2]

El cambio de pensamiento individualista por
empoderamiento de los puestos de trabajo aporta valor
en la entrega del producto final en las organizaciones,
es importante diferenciar el concepto de valor del
concepto de precio, ya que muchas veces este Ultimo
es desconocido para la organizacion, lo que dificulta ser
competitivo en el mercado, para esto se requiere, poner
en marcha un cambio de mentalidad. redefinir los
objetivos y estrategias internas de la empresa, se trata
de adecuar la organizacion a los tiempos y hacerla
mas profesional, para de esta manera, poder tomar
decisiones y saber las consecuencias que se van a
tener. [3]

Asi mismo la ventaja competitiva en las empresas
es determinada por la rapidez y agilidad con la que
procesa la informacion, proceso fundamental en la toma
de decisiones corporativas, y de ahi partir a la



implementacion de ideas innovadoras que ayuden a
mejorar los sistemas existentes. [4]

Con el animo de contribuir a esta mejora, las
compafiias requieren de la innovacion e
implementacion de nuevas tecnologias que le permitan
entrar a la dindmica mundial de la competencia global
es decir: "Crear, mejorar continuamente y traer
elementos innovadores o morir". Esto se ha convertido
en un importante y critico elemento que requiere de la
gestion de las organizaciones, para sobrevivir en el
mercado cambiante. [5]

Si bien la implementacién generé un impacto
positivo en lo financiero y operacional, la evaluacién de
los resultados del portafolio de proyectos muestra que
aun se deben generar cambios fundamentales para
lograr mejores resultados, estos cambios son: generar
mayor compromiso de la direccién y el personal con la
implementacion de las acciones propuestas;
implementar procesos de capacitacion y entrenamiento
de los operarios del area de produccion; crear politicas
y sistemas de incentivos; implementar sistemas de
medicién de variables claves, lo que elimina la
subjetividad en la inspeccion de los productos; y
profundizar sobre el cambio cultural orientado hacia la
mejora continua y la excelencia operacional. [6]

Lean management se define como "el sistema
socio-técnico integrado cuyo principal objetivo es la
eliminacion del desperdicio mediante la reduccion o
minimizacion de la variabilidad Interna, la variabilidad
de proveedores y la variabilidad de cliente”. El valor es
un concepto fundamental en la filosofia lean. El valor
viene especificado por el cliente (externo o interno) y
entendemos que algo tiene valor cuando satisface las
necesidades del cliente, es decir, cuando entregamos al
cliente lo que quiere, como lo quiere y en la cantidad
que lo quiere. Por lo tanto, proporcionar el bien o
servicio incorrecto de forma correcta es muda. [6]

Identificar el flujo de Valor: Consiste en estudiar
todas las operaciones del proceso de produccion en
tres niveles: desde el concepto de disefio e ingenieria
hasta su lanzamiento, desde el flujo de informacion
cuando se recibe la orden de produccién hasta que se
despacha y desde el flujo fisico de la materia prima
hasta ser elaborado como un producto terminado en las
manos del cliente. [7]

Mejoramiento productivo aplicando herramientas
de manufactura esbelta*

Existen varios pasos que se siguen para llevar a
cabo la elaboracion de un mapeo de cadena de valor,
distribuidos en 8 items: 1.ldentificar las lineas de
producciébn a estudiar o familias de productos
2.ldentificar los datos principales 3.Realizar el mapa de
flujo general del proceso. 4. Completar los datos del
proceso 5.ldentificar los inventarios en el proceso
6.Totalizar y explicar los tiempos de proceso 7.Calcular
las relaciones de tiempo del proceso 8.Hacer un
diagrama de flujo de la informacién. [8]

El desarrollo de la mapa de valor actual del
funcionamiento de cualquier proceso productivo de
cualquier organizacion es fundamental para
comprender la incidencia de fallas a lo largo de toda la
cadena productiva, los pasos corresponden a:
Identificar las lineas de produccion a estudiar o familias
de productos, Identificar los datos principales, Realizar
el mapa de flujo general del proceso, Completar los
datos del proceso, Identificar los inventarios en el
proceso, Totalizar y explicar los tiempos de proceso,
Calcular las relaciones de tiempo del proceso, Hacer un
diagrama de flujo de la informacion. [9]

A continuacion se describe y analiza el desarrollo
y la aplicacién de una metodologia Lean Six Sigma en
un servicio de Help-Desk de TI. En primer lugar, es
importante entender lo que es Seis Sigma. Como Lean,
se trata de una estrategia de gestion empresarial y se
busca identificar y eliminar las causas de los defectos
en los procesos de fabricacién y de negocios. Se utiliza
un conjunto de métodos de gestion de la calidad,
incluyendo los métodos estadisticos y tiene dos
metodologias principales: DMAIC y DMADV. Lean y Six
Sigma se pueden utilizar juntos y la metodologia Lean
Six Sigma se ha desarrollado con ese proposito.
Después de esta breve descripcion, ahora es posible
analizar el trabajo desarrollado en la Universidad de la
Universidad Nacional Chiao Tung, en Taiwan, donde la
idea de desarrollar una metodologia Lean Six Sigma
para mejorar la calidad del servicio arised. Moreirinha
Lino, André Filipe (2009). La mejora de procesos ITIL
con una metodologia Lean. [10]

Presentar una secuencia de fases y elementos
para implantar un Sistema de Manufactura Esbelta.
Promover no solo la reduccion de desperdicios, sino la
reduccion de tiempos de respuesta y el incremento de
la flexibilidad de procesos. Evolucionar el sistema
conforme se dedica mas tiempo a la implantacion.
Adaptar a la situacion de las empresas mexicanas.
Establecer metas intermedias, por medio de una
secuencia de bloques (elementos). Debido al punto
anterior, se busca lograr resultados en periodos de



tiempo pequefios. Dar una visién sistémica que incluya
los elementos necesarios para implantar un Sistema de
Manufactura Esbelta. Reducir la curva de aprendizaje
para implantar Sistemas de Manufactura Esbelta.
Permitir a una compafiia localizar el grado de desarrollo
de su Sistema de Manufactura Esbelta y sus objetivos.
Buscar la mejora continua a través de kaizen. Porque al
primer intento un bloque o una fase pueden no lograr
los resultados esperados y serd necesario mejorarlo
hasta alcanzar sus objetivos. [11]

En blsqueda de la perfeccion, durante afos se
han realizado diferentes esfuerzos para desarrollar

herramientas y filosofias que permitan alcanzar
procesos mas eficientes; agregando valor a las
operaciones y minimizando los recursos, esto ha dado
lugar a lo que hoy conocemos como Lean
Management.

Analizando el proceso de servicios de la Mesa y
verificando la literatura actual se procedi6 a realizar un
comparativo sobre dos metodologias Lean a fin de
proceder con el proceso de disefio de implementacion
del mismo, obteniendo los resultados de la Tabla 1:

Tabla 1: Comparativo Lean Thinking and Lean Management.

LEAN THINKING

LEAN MANAGEMENT

Valor definido por el Consumidor Final, a un precio
concreto y en un momento determinado.

Los servicios y productos deben ser entregados de
manera directa, rpida y sin consumir recursos de manera
redundante e innecesaria.

Valor creado por el productor (subjetivo segun el
productor y el tipo de producto a producir).

Dar prioridad a lo que el cliente valora en el producto
es el fundamento de la excelencia en la gestion.

Eliminar todo lo que es superfluo en la Organizacion.

Las actividades a llevar a cabo se deben ajustar a las
estrictamente a las precisas para dotar al producto o
servicio del valor que especificamente debe tener.

La definicibn de valor se deforma en todas partes
gracias al poder de las organizaciones preexistentes, las
tecnologias y los activos no depre-

Ciados, junto a la anticuada forma de pensar acerca
de las economias de escala.

Generar valor no es algo exclusivo del disefio de
productos y servicios. Todas las actividades de cualquier
organizacion repercuten en sus clientes. De hecho, son las
actividades de todos los procesos de la organizacion la que
deben estar impregnadas de valor.

Ecuacion de valor es ir desde donde estamos a
donde queremos ir de un modo

Seguro, con los minimos problemas y a un precio
razonable.

Si todas las actividades de una organizacion se
plantean y realizan con el objetivo primordial de aportar
valor para el cliente, se habr4 iniciado un camino de muy
elevada eficiencia que repercutird en beneficio propio de la
organizacion.

El pensamiento Lean Thinking define el valor: en
términos de productos especificos con capacidades
especificas ofrecidos a precios especificos a través de un
dialogo con consumidores especificos.

El concepto de valor, derivado de las exigencias de
los consumidores finales, debera ser pues el objetivo de la
cadena de procesos que conducen hasta dicho
consumidor, dando lugar a un flujo de valor que ira
aumentando en cada proceso de la cadena.

El flujo de valor es el conjunto de todas las acciones
especificas requeridas para pasar un producto especifico
(un bien o servicio, o una combinacién de ambos) por las
tres tareas de gestion criticas de cualquier

empresa: la tarea de solucién de problemas; la tarea
de gestion de la informacién y la tarea de transformacion

Son las actividades que integran el flujo de creacion
de valor para el consumidor, que muestran cémo fluyen
hasta el cliente y constituyen el llamado flujo de valor. El
flujo de valor a menudo tiene lugar en la forma que abarca
varios procesos los cuales fluyen por varios departamentos
y generalmente por varias empresas.




fisica, con los procesos existentes.

El Andlisis del flujo de valor mostrara casi siempre la
existencia de tres tipos de acciones a lo largo de este:

1) Se descubrirdn muchos pasos cuya creacion de
valor es inequivoca

2) Se descubrirdn muchos otros pasos que no crean
valor alguno, pero que son inevitables de acuerdo con la
tecnologia ac-Dual y los activos de produccion disponibles.

3) nos daremos cuenta de que muchos pasos
adicionales no crean valor alguno y pueden evitarse de
modo inmediato (muda tipo dos).

La produccion de cualquier bien o servicio se halla
normalmente vinculada a la produccion de otros, a través
de la llamada cadena de valor. En ella, cada producto es el
resultado de unos materiales, unos factores y un proceso,
pero de manera que dicho proceso es una entrada o factor
del proceso de otro producto. En cada etapa que el valor
final de una etapa forma parte del inicial de la siguiente.
Los procesos que integran la cadena de valor no solo
serdn los de manufactura, sino también los de
comercializacién, distribucion y servicios.

PULL: dejar que sea el cliente quien atraiga (el
producto de acuerdo con sus necesidades).Es
directamente proporcional a descubrir los obstaculos del
flujo de valor.

La produccion es una actividad econémica de la
empresa, cuyo objetivo en la obtencion de uno o mas
productos o servicios para satisfacer las necesidades de
los consumidores, es decir a quienes pueda interesar la
adquisicion de dicho bien o servicio.

Kaiaku: Homogeneizacion del concepto de creacion
de valor, en el producto que fluye por distintas empresas
de esta manera el resultado final evidencia el aporte de
valor.

Kaikaku es necesario para romper paradigmas y
elevar la recompensa hacia la gente para se logre un mejor
nivel de entendimiento. Cuando se acerca una situacion de
problemas, requiere un empoderamiento radical
comenzando con Kaikaku, luego, serd continuamente
mejorado.

Determinar coste objetivo basado en la cantidad de
recursos y esfuerzos necesarios para la fabricacion de
productos.

Los procesos son constituidos por un conjunto de
actividades coordinadas, se gestionan con la determinacién
correcta de medios y los métodos méas adecuados, con los
qgue ha de obtenerse el objeto de dichos procesos, con la
méaxima productividad y calidad y con el minimo tiempo y
coste.

Fuente: [12], [13]

Luego de verificar la mejor filosofia a
implementarse procede a establecer el mejor modelo
para la mesa de servicios de Colpensiones como se

observa en la Tabla 2 realizando el respectivo
comparativo de modelos organizacionales.

Tabla 2: Comparativo de Modelos Organizacionales

MODELO DE CINCO FUERZAS
DE PORTER

MODELO DE KATZ Y
ROSENZWEIG

MODELO MMRV

Elaborado por Michael Porter,
académico americano, que se centra
en temas de economia y gerencia.
Actualmente es Profesor en la
Escuela de Negocios de Harvard
(Harvard Business School) y donde
conduce el Instituto para la estrategia
y la competitividad (Institute for
Strategy and Competitive).
Es bachiller en ingenieria mecéanica y

Se origina entre 1950 y 1968 con

los trabajos del bidlogo aleman
Ludwig von Bertalanffy. Por Ia
necesidad de sintetizar e integrar

teorias anteriores y organizar los
conocimientos para lograr una mayor
eficacia.

Visualizar la organizacion total
en interaccion con su ambiente y

Modelo de Referencia de Redes
de Valor para un desarrollo sostenible:
La gestion integrada de cadenas de
suministro (Supply Chain
Management-SCM) constituye en la
actualidad wuna de las Ultimas
tendencias internacionales en la
direccion de los negocios como una
fase de mayor integracion y que
segin Chopra & Meindl (2010)




aeroespacial, por la Universidad de
Princeton (1969). MBA por la
Universidad de Harvard (1971) y
Ph.D. en Economia Empresarial
(Business Economics) por la
Universidad de Harvard (1973).

conceptualizar las relaciones La
convergencia de las teorias de la
Administracién y de la Organizacién
entre los componentes internos [15].

Sistema: Es un conjunto de
elementos que forman un todo, se
caracteriza por tener determinados
parametros, los cuales son:

1. Entrada

2. Procesamiento

3. Salida

4. Retroalimentacién

5. Ambiente [15]

“‘envuelve el constante flujo de
informacién, productos y fondos entre
diferentes etapas”, no reconociendo
explicitamente los flujos que se
producen con el medio ambiente. [16].

Concibe el ambiente de Tarea
principalmente en términos de cinco
fuerzas ambientales, las cuales
influyen de manera significativa en las
organizaciones que se desarrollan en
una misma industria (véase la figura
1)

Segun Kast y Rosenzweig (1987:
241-245) la estructura organizativa
incluye diversos elementos: el patron
de relaciones y obligaciones formales
(organigrama, descripcion de puestos
de trabajo); la forma en que las
diversas actividades o tareas son
asignadas a diferentes departamentos
y/lo personas de la organizacion, la
forma en que estas actividades
separadas son coordinadas, las
relaciones de poder, de status y
jerarquias dentro de la organizacién y

En la actualidad existen en la
literatura y en la practica mdultiples
enfoques y técnicas que impactan en
los procesos, tales como:

» Enfoque de proceso

* Andlisis de valor

*» Tableros de control

* Gestion de riesgos

* Modelos funcionales (Gestion
de Recursos Humanos, Gestién de la
Calidad, Gestién del Conocimiento,
Gestion Ambiental, y otros)

las politicas, procedimientos vy * Regulaciones internacionales,
controles formales que guian las | nacionales, locales y ramales que en
actividades y relaciones de las | gran parte tienen que concretarse a
personas en la organizacion.[17] nivel de los procesos.[16]

Nuevos entrantes: Grado de Subsistema  tecnoldgico:  Se Se trabaja soOlo al nivel
facilidad o de dificultad con el que las | refiere a los conocimientos necesarios | descriptivo y no es explicito los
empresas entran en una industria, si | para poder cumplir con las | elementos = medioambientales, el
el resto de los elementos permanece | actividades, es la forma de realizar el | conocimiento, la técnica de gestiéon y
igual, los nuevos competidores | trabajo, incluyendo técnicas, equipos, | las exigencias del entorno. Para
incrementaran la competencia. procesos... Con frecuencia la | conformar procesos integrados

tecnologia condiciona el tipo de
estructura organizacional y afecta el
sistema psicosocial. En si es como se
hacen las cosas en un determinado
sistema.[15]

competitivos se requiere considerar en
esta integracion el conocimiento. Tal

consideracion la formula el propio
Forzi en otro de sus articulos al
expresar que “...el factor

conocimiento juega un rol central en la
creacion de valor en las redes de
empresas.” (Forzi 2005b) [16]

Proveedores o] Socios
estratégicos: Son otras
organizaciones que trabajan de

manera estrecha con una empresa

Subsistema estructural_Se refiere
a la estructura de la organizacion, la
distribucién de los recursos (Cada
cosa en su lugar para que se cumpla

El Modelo de Red de Valor
constituye una guia de referencia para
introducir la gestion integrada de las
cadenas de suministro en un escalén




para alcanzar metas los

benefician mutuamente.

que

una tarea determinada [Bolman vy
Deal]. También implica la forma en
que se dividen las tareas y la
coordinacion de las actividades. La
estructura se puede determinar
mediante organigramas, descripcién
de puestos, reglas y procedimientos.
Se relaciona con las formas de
autoridad, comunicacion y flujo de
trabajo. ¢Qué tareas se realizan y por
qué hacerlas?[15]

superior, potenciando el uso del
conocimiento y la integracion de los
factores medio ambientales, lo cual
constituye una exigencia para mejorar
la eficiencia y competitividad de las
empresas en alineacion con el
desarrollo sostenible [16]

Clientes: en la medida en la que
los clientes sean relativamente pocos
y en la medida en la que esos clientes
estan unidos, tendran mayor poder
para demandar precios bajos ,bienes
y servicios personalizados, cuanto
més poder tengan los clientes, mas
valor obtendran.

Subsistema psicosocial:
Relacionado con el enfoque
humanista. Implica: Comportamiento
individual y la motivacion. Relaciones
informales, relaciones de rol y status
Dinamica de grupos y redes de
influencia. Ambiente en la empresa.
Percepcion que tiene el empleado de
su organizacion y como estad lo
complace[15]

El desarrollo de la gestion de las
Redes de Valor constituye un esfuerzo
a mediano y largo plazo, y requiere
que las empresas disefien su propia
estrategia al estructurar en varias de
sus etapas para consolidar la
organizacion e integracion interna
hasta alcanzar la organizacion de la
red de valor y la introduccion de
enfoques y técnicas que permita su
gestion integrada y eficiente. [16]

Productos Sustitutos: Se enfocan
en el grado en que las alternativas de
productos 0o  servicios  pueden
reemplazar a los bienes y servicios
existentes. La Sustitucion es diferente
de la Competencia, significa optar por
otro medio alternativo para satisfacer
la necesidad del cliente.

Subsistema de gestion:_Integra a
los anteriores subsistemas y esta
enfocado al cliente necesidades
expectativas  inconformidades Las
funciones y préacticas administrativas
son vitales para la integracion de
actividades en todos los demas
subsistemas.[15]

Modelo de mercado. Andlisis de
clientes y de competidores potenciales

Modelo de rendimiento.
Desarrollo de productos y servicios
para la satisfaccion de las
necesidades de los clientes

Modelo de precio. Descripcion
fundamentada y valoracion de
ingresos. Elasticidad de los precios

Modelo de  obtencibn de
rendimientos. Infraestructura para el
portafolio de productos y servicios

Modelo de red e informacion.
Configuracion de la red
interempresarial de creacion de valor
y descripcion de los flujos de
rendimiento e informacion. [16]

Reguladores: Son tanto
organismos de regulacibn como
grupos de interés, es una institucién
creada por el gobierno para hacer
cumplir estandares y fuerzas que
sirven para proteger los intereses de
la comunidad.

Cualquier esfuerzo centralizado
de integracién regional o global
resultara efectivo si se logra una
adecuada organizacién de las Redes
de Valor, pudiéndose incluso afirmar
que es una de las condiciones
necesarias para que estas politicas
den buenos resultados[16]

Fuente: [14], [15], [16] [17]




Figura 1: Descripcion gréfica de las cinco fuerzas de Porter. [18]

3. IMPLEMENTACION LEAN

La filosoffa Lean Management se aplica en la
actualidad a la creacion de un nuevo modelo de
negocio basado en la priorizacion del cliente.

La Mesa de Servicios debe trabajar en enfocarse en las
necesidades del cliente final, es decir, el cliente del
cliente; aplicando los conceptos vy la filosofia Lean en
todo el proceso de atencidn y seguimiento de los casos
generados a lo largo de la cadena de valor.

El valor que el cliente aporta al Servicio es el concepto
clave del lean management. EI modelo lleva a la
empresa la excelencia en la gestion a través de la
entrega al cliente del servicio que necesita, en el
momento y de la manera que desea.

Conociendo las necesidades y requerimientos del
cliente final, se pueden elaborar estrategias que
propendan por la excelencia en la prestacion de los
servicios  brindados, entregando  siempre y
oportunamente todo lo necesario para que el cliente se
sienta acompafado en todo momento, que sepa lo
importante que es para la empresa y que su voz esta
siendo escuchada.

Todas las actividades de la empresa que aplique la
metodologia lean  management deben  estar
mediatizadas por la pregunta de si aporta valor afiadido
al cliente, si el cliente pagara por esta actividad.

Teniendo en cuenta que la Mesa de Servicios es sélo
una parte de la empresa Compufacil, es indispensable
que desde la Gerencia General se comiencen a
elaborar estrategias que se enfoquen totalmente en la
atencién de calidad a los clientes de sus clientes,

comprender sus necesidades y generar valor para
prestar un servicio diferenciador.

Producto, servicio, marketing y ventas, produccion,
calidad, administracion, etc., toda la empresa debe
estar orientada a generar valor.

Cada eslabén de la cadena de suministro que hace
parte la misma empresa debe estar orientada a la
generacion de valor, por eso es importante que las
alianzas estratégicas establecidas con otras compafiias
compartan la misma filosofia al interior de cada una de
ellas y externamente reflejada en la satisfaccion del
cliente.

3.1. RECOGIDA DE DATOS

Figura 1: Fusion de los modelos a implementar

MRRV

Fuente: elaboracion propia.
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A continuacién se presentan tres modelos a través de
los cuales se desea conocer el estado actual de la
mesa de servicio de colpensiones.

Los modelos se desarrollan a través de la
implementacion de bajo los cuales se desarrollara Bajo
cada uno de los modelos propuestos se implementara

Colpensiones es la administradora nacional de
pensiones, con una cobertura a nivel nacional contando
con sedes de atencién al pensionado en las principales
ciudades y municipios del territorio nacional, contando
con mas de 200.000 pensionados y cotizantes en total,
cuenta con 2600 colaboradores internos y cerca de 200
trabajadores externos, quienes prestan los diferentes
servicios contratados para el funcionamiento de la

Colpensiones

Vicepresidencia de
Operaciones y
Tecnologia

Gerencia Nacional
/ de Infraestructura y
f / Tecnologia

Mesa de Servicios [

compaiiia, entre los que se encuentran los Agentes de
la Mesa de Servicio contratados a través de
Compufacil; mediante el modelo de Outsourcing
Compufacil ha sido contratado por parte de
Colpensiones por medio de licitaciéon publica y abierta
cumpliendo con todas las exigencias establecidas en
los pliegos licitatorios de Colpensiones.

Compufacil cuenta con 1200 empleados a nivel
nacional, el grupo de soporte esta dividido en diferentes
clientes y contratos, Colpensiones es uno de los mas
grandes y exigentes del grupo de soporte. La Mesa de
Servicios cuenta con un equipo de 35 personas,
incluyendo soporte de Mesa de Servicios, Soporte
funcional y personal de apoyo.

Compufacil

Priceless

Gerencia de proyectos

f / Proyecto Colpensiones

Mesa de Servicios

Figura 3: Desarrollo Organizacional. Fuente: elaboracién propia.

3.1.1. LAS 5 FUERZAS DE PORTER

Este modelo permite conocer el nivel de
competencia que actualmente tiene la mesa de servicio
de Colpensiones en la industria. Segun Porter, es
fundamental tener presente el macroambiente y el
sector; donde realizando especial énfasis del segundo
se logra obtener criterios decisivos para la formulacion
de estrategias competitivas.

Para realizar la implementacion del modelo se
establecié una escala de calificacion de mayor a menor
de cinco niveles: improbable, poco probable, neutro,
probable y muy probable, se analizaron  varios
elementos de entrada segun el pardmetro requerido:
estados financieros y estudios del DANE fueron
utilizados para revisar la amenaza de nuevos entrantes
y su impacto en la solidez financiera de la empresa,

esta informacion también fue utilizada para realizar el
analisis de los proveedores y el apalancamiento que
estos brindan a la Compaiiia, pliegos licitatorios para
entender la posicion de la empresa frente a sus
competidores (rivalidad en la industria), consulta a
expertos para realizar el analisis de los productos
sustitutos que afectan la comercializacion del servicio,
requerimientos del cliente, reportes de PQRS e
indicadores de gestion . Adicionalmente, se agrega la
columna de factor la cual indica el impacto de cada
aspecto en la compafiia.

l. AMENAZA DE NUEVOS ENTRANTES

Uno de los factores que impiden el ingreso de
nuevas industrias en el sector tecnol6gico como



competidores directos de Compufacil es el estado
constante de innovacién y nuevos productos que se
ofertan a los clientes directos, La Integracion y
comercializacién de soluciones de tecnologia de la
informacién, que involucran los servicios de disefio,
implementacion, instalacion, mantenimiento, soporte,
administracion, capacitacion y suministro en venta o
arriendo de hardware y software, virtualizacion y
seguridad, Outsourcing de Impresion y Mesa de Ayuda.
La lealtad e identificacion de la marca, el conocimiento
que posee en servicios tecnolégicos para empresas
prestadoras de servicios de pensiones, su solidez
financiera, respaldadas con pdélizas de seguros, hacen
gue compufacil sea una empresa bien posicionada en
el mercado de soporte tecnico en sitio.

Tabla 3: Estadistico Amenaza de Nuevos
entrantes.

AMENAZA DE NUEVOS ENTRANTES

16
14
12

B IMPROBABLE

B POCO PROBABLE

O NEUTRO

W PROBABLE

(=TI -]

ALTO AMPLIO BAID ALTO EMUY PROBABLE

Accesoa
ultima

Factor Identificacion
diferencial del de lamarca
sernvicio

Experiencia

tecnologia

Fuente: elaboracion propia.
PROVEEDORES

Los proveedores que posee la empresa suplen
necesidades tecnolégicas de alta demanda,
convirtiéndose en activos vitales para la continuidad del
negocio.

Al ser proveedores de alto nivel, es bajo el poder
de negociacién que posee la empresa ya que no es
considerada un cliente importante, los proveedores
manejan la cuenta como el estandar de servicios
tecnologicos y las condiciones generales del servicio.

Tabla 4: Estadistico Proveedores.

PROVEEDORES

20
135
10
5
0

AMPLIO ALTO ALTO

W IMPROBABLE

W POCO PROBABLE

AMPLIO ANEUTRO

Nimero de H PROBABLE
proveedores
principales de los | calidad del servicic | requerimientos de
cuzles dependz Iz compray entrega de
continuidad del los productos
negocio requeridos

Dispenibilidad de
sustitutos para
senvicios o
productos de los
proveedores

Contribucién de los|Plazos muy altes en

proveedores ala el cierre de los B MUY PROBABLE

Fuente: elaboracion propia.

CLIENTES

Uno de los pilares de Compufacil S.A.S es la
comercializacién de productos y servicios de soluciones
de tecnologia con calidad que satisfagan las
expectativas o necesidades de sus clientes, y que
aseguren la fidelidad y la lealtad de los mismos, a
través del compromiso que integra su estructura
organizacional. Es por eso que los Clientes de
Compufacil S A 'S son el activo mas importante y la
Direccion General a través de la gestion de toda la
organizacion asegura que los requisitos de los clientes,
como los legales para la prestacién del servicio sean
comprensibles y se puedan cumplir. Para ello puede
realizar actividades tales como: Retroalimentar a los
clientes a través de reuniones esporadicas con ellos.
Realizar encuestas de satisfaccion del cliente externo y
percepcion de clima organizacional.

Identificar las oportunidades de nicho de mercado
(a través de referencias realizadas por los proveedores,
mayoristas o] distribuidores y otros).
Adicionalmente, el hecho de contar con personal
técnicamente capacitado en las unidades comerciales y
de servicios que permanece en contacto continuo con
el cliente; asegura una retroalimentacién oportuna de
sus necesidades, requerimientos y nivel de satisfaccion,
entre otras.

Lo anterior, sumado a la recopilacién de
informacién proveniente de diferentes medios permite
identificar las necesidades de los clientes y adelantar
las gestiones necesarias para suministrar los servicios y
productos que requieren de Grupo Compufacil SA S

La empresa basa sus operaciones en los valores
corporativos planteados:



. Disposicion a Compartir:. Compartimos las PRODUCTOS SUSTITUTOS
ganancias gque generamos en nuestros negocios con 25
nuestros accionistas y empleados, pero también con 20
nuestros proveedores y clientes = B M PROBABLE
. . 10
. Enfrentar la Realidad: Somos conscientes de . FPOCO PROBABLE
.z HMNEUTRO
nuestras fortalezas, pero también entendemos nuestra o = PROBABLE
e N BAIO AMPLIO ALTO
posicion relativa dentro de la cadena de valor. ) T - = MUY PROBABLE
L. i , Capacidad de Disponibilidad de Fanl)n:lad dE,
° Ag”es Nuestros equ|pos estan preparados _reem_plazoal sustitutos a corto imita[iDn?(Dpla
. . interior de la plazo de soluciones
para responder de manera eficaz a las necesidades de empresa
nuestros clientes y para trabajar bajo presion. Fuente: elaboracion propia.
. Valoramos las relaciones: Fomentamos
relaciones constructivas y duraderas con nuestros V. RIVALIDAD DE LA INDUSTRIA
clientes y proveedores y demas aliados.
. Austeridad: Invertimos-No gastamos somos

cuidadosos con el dinero y evitamos el despilfarro. . .
En dos afos, las ventas de los negocios de

Se ha identificado que una de las opciones de software y tecnologias de la informacion en el pais
mejora del proceso es aumentar el poder de aumentaron en 50 por ciento, al pasar de 5,9 billones
negociacién con grandes clientes y sector gobierno. de pesos en el 2013 a 8,9 billones en el 2015.

Tabla 5: Estadistico Clientes. Asi mismo, el sector cuenta con 4.016 empresas,
CLIENTES de las cuales mas de 1.200 se dedican al desarrollo de

2 software, de acuerdo con el ‘Informe de caracterizacion

2 de la industria de software y tecnologias de la

0 B mProBASLE informacion’.

0 3mm - o P ;:‘E’S:RZ““"“LE El reporte fue hecho con el apoyo de la Federacion
Nimeros de clientes Disponibilided de | Contribucion en la Plazos en ladecision| B PROBABLE Colombiana de la Industria de Software y Tl, Fedesoft y
ooy grandes| (mhacones | orpare gelos | T | MuvrRosse el Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las

R etrervutiranl B Comunicaciones, Mintic. Segun el documento, el 90 por

— » - ciento de las empresas consultadas son mipymes
Fuente: elaboracion propia. [19].Este panorama dificulta el acceso a nuevos clientes
del sector gobierno y grandes industrias ya que la
empresa obtiene parte de sus clientes mediante la
V. PRODUCTOS SUSTITUTOS participacion en subastas y licitaciones entre otros.

En el caso de los productos sustitutos se presenta
alta copia de soluciones e imitacion de procesos

Tabla7: E istico Rivali lal ia.
implementados, ademas de alta probabilidad de abla stadistico Rivalidad en la Industria

reemplazo por el alto nimero de competidores RIVALIDAD EN LA INDUSTRIA
disponibles en el mercado que ofrecen el mismo 25
. . 7 . . . . 20

servicio, ademas dichos competidores invierten en s
soluciones que pueden sustituir de manera rapida el 10 B IMPROBABLE

5 | | B POCO PROBABLE
producto. ||

o HNEUTRO

ALTO AMPLIO AMPLIO ALTO

B PROBABLE
Numero de |Caracteristica| Crecimiento [Concentracion| B MUY PROBABLE
competidores| distintiva del |de la industrial de
en elmismo servicio proveedores

Tabla 6: Estadistico Productos Sustitutos. nivel

empresarial

Fuente: elaboracion propia.



Tabla 8: Estadistico Diagnostico Final.

EVALUACION GENERAL

25
20
15 B IMPROBABLE
10 B POCO PROBABLE
5 ENEUTRO
o B PROBABLE
ESCASO ALTO BAIO AMPLIO ALTO B MUY PROBABLE
AMENAZA DE | PROVEEDORES CLIENTES PRODUCTOS | RIVALIDAD DE LA
NUEVOS SUSTITUTOS INDUSTRIA
ENTRANTES

Fuente: elaboracion propia.

3.1.2. KAST Y ROSENZWEIG

Figura 4: Modelo Kast y Rosenzweig en la empresa Compufacil.

Sistema Ambiental

- ~~ --—-

~
¢ Subsistema de Objetivos o
y Valo

A} Circuloi

Fuente: elaboracion propia.

. Entrada: fuerza de arranque del sistema que . Salida o resultado: producto final, para lo cual
provee material o la energia para la operacion. se reunieron los elementos, este debe ser congruente a
Parametros del Sistema. el objetivo.



. Procesamiento o Proceso: es el encargado de
transformar las entradas en productos. (accion).
. Retroalimentacién: compara el producto con el

estandar establecido, su objetivo es controlar
(perfecciona).

. Ambiente: es el medio que rodea
externamente el sistema , este es un recurso y a la vez
una amenaza para el sistema.[15]

Premisas:

Los sistemas existen dentro de sistemas.

Los sistemas son abiertos.

Las funciones de un sistema dependen de su
estructura.[15]

X El resultado es: una organizacion como
sistema Socio-Técnico-Abierto[15]
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<
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o
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¢

I SUBSISTEMAS DE METAS Y VALORES

Tabla 9: Esquema Distribucion entrada, proceso y
Salidas en la mesa de Compufacil en el subsistema de
metas y valores.

por lo que los resultados no logran ser los esperados.
Inicialmente, se tiene en cuenta la mayoria de los
factores ambientales que pueden intervenir o influenciar
de manera global las actividades que desempefia la
companiia, pero especificamente la mesa de ayuda
presenta falencias en la puesta en marcha la
planificacion y creacion de los diferentes proyectos

SUBSISTEMA TECNICO

Este subsistema es el que se integra o se
compone por el conjunto de conocimientos requeridos
para llevar a cabo las tareas, las técnicas mediante las
cuales los insumos son transformados en productos.

Tabla 10: Esquema Distribucién entrada, proceso
y Salidas en la mesa de Compufacil en el subsistema
técnico.

Factores Ambientales

Legislacion vigente, distribucion demogréfica del
recurso humano, roles sociales, estratificacion y
movilidad social, estado de la economia y agentes
economicos predominantes.

Factores Ambientales

Legislacion vigente, distribucion demogréfica del
recurso humano, roles sociales, estratificacion y
movilidad social, estado de la economia y agentes
econémicos predominante, perspectiva del avance
cientifico y/o tecnoldgico.

Valores Socializac Aplicaci
Corporativos, ion de los on y vivencia
misioén, vision, valores y de los
estrategias, metas de la valores y
politicas. companiia a metas

sus corporativas

colaboradores por parte del
personal
interno

Plan de capacitacion y evaluacion, que permite
medir la efectividad de la socializacion de los valores
y metas corporativos.

Toda la Transforma Solucion y
informacién que | cién de la escalamiento de
requiere el informacion los incidentes
cliente para su recolectada en presentados con

los usuarios al
corresponde al conlleven a la trabajar con las
skill técnico de solucion de los diferentes

los requerimientos, herramientas
colaboradores incidentes y/o suministradas
de la Mesa de problemas que por el cliente a

operacion y acciones que

Servicio se presentan a sus
diario en la colaboradores.
operacion del
cliente.

Fuente: elaboracion propia.

Este subsistema comprende los fines que
persigue las organizaciones para satisfacer las
demandas que le impone el medio ambiente.

Teniendo en cuenta el enfoque de Kast y
Rosenzweig podemos afirmar que Compufacil ha
creado bases direccionadas en la satisfaccion del
cliente, lo que implica que la mesa de ayuda de
colpensiones se encuentre bajo esas condiciones; sin
embargo, en la practica dichos objetivos, valores,
estrategias y metas no son implementados a cabalidad,

Generacion de encuestas de satisfaccion al
usuario final, en donde se evalla la calidad de la
atencion suministrada por el Agente de Mesa de
Servicio.

Fuente: elaboracion propia.

En la actualidad CompuFécil cuenta con un
equipo calificado e idéneo para realizar las actividades
diarias que demandan los diferentes clientes, incluida la
Mesa de Ayuda de Colpensiones. Se debe tener en
cuenta la alta rotacion de personal en este ultimo grupo,
lo que obliga a realizar capacitaciones de manera
constante a los nuevos integrantes, por lo que se ve




afectado al usuario final de manera directa debido a los
constantemente reprocesos y errores de procedimiento
con los diferentes casos que se presentan a diario.
Debido a que el producto obtenido corresponde a un
servicio, las técnicas empleadas para dicha produccion
se relaciona con el concepto de Servuccion para los
cuales se enfoca en los siguientes aspectos: el cliente,
el punto de contacto, el soporte fisico y el servicio.

SUBSISTEMA ESTRUCTURAL

Este subsistema esta conformado por la manera
en que se dividen y coordinan las tareas y también
proporcionando las bases para la interaccion de los
subsistemas técnicos y psicolégicos.

Tabla 11: Esquema Distribucion entrada, proceso
y Salidas en la mesa de Compufacil en el subsistema
estructural

Factores Ambientales

Legislacion vigente, distribucion demogréfica del
recurso humano, roles sociales, estratificacion y
movilidad social, estado de la economia y agentes
economicos predominantes, perspectiva del avance
cientifico y/o tecnoldgico, metas y valores
organizacionales, situacion politica actual del pais,
condiciones climaticas de la zona.

Reglament Implement Aplicacion
o interno de acion y de la
trabajo, divulgacion de normatividad por
manuales de los procesos y parte de los

procedimientos,
organigrama
general y por
subprocesos,
sistema
integrado de
gestién, normas
ISO 9001, ISO
14001, ISO
18001, OHSAS.

procedimientos
internos todos
los
colaboradores
de la compaiiia.

colaboradores,
logrando que se
comprendan
adecuadamente
los
procedimientos
estructurados por
la compaiiia, de
acuerdo a los
stakeholder a lo
largo del proceso
general
establecido.

La organizacion se encuentra organizada y cuenta
con todos los manuales de procesos, organigramas
generales y por area, reglamento interno de trabajo, de
acuerdo a los lineamientos establecidos por la ley y las
mejores practicas encontradas en los sistemas de
calidad con estandares internacionales, sin embargo,
se pueden ver falencias en la aplicacién de las mismas
debido a que los colaboradores no tienen claro cudl
deberia ser su actuacion frente a los requerimientos de
la organizacién, no conocen el reglamento interno,
mision, vision, valores, proyeccion de la empresa

En Compufacil la estructura Organizacional esta
de la siguiente manera: Organigramas divididos por
areas comenzando con la Direcciébn General que
abarca las direcciones Comercial, Comercial - Servicios
Integrales IT, de Soluciones, de Soluciones-Servicios
Integrales IT, En la Nube, servicios impresién, de
Mercadeo, Financiera Administrativa, Gerencia mejora
Organizacional, Gestion Humana y comercial Regional

SUBSISTEMA PSICOSOCIAL

Este subsistema el conjunto de conductas
individuales, motivacion, relaciones de status y de roles
entre los integrantes.

Tabla 12: Esquema Distribucion entrada, proceso
y Salidas en la mesa de Compufacil en el subsistema
Psicosocial.

Factores Ambientales

Legislacion vigente, distribucion demogréfica del
recurso humano, roles sociales, estratificacion y
movilidad social, estado de la economia y agentes
econémicos predominantes, perspectiva del avance
cientifico y/o tecnolégico, metas y valores
organizacionales, situacion politica actual del pais,
condiciones climaticas de la zona.

A pesar de la existencia de la normatividad
elaborada con los estandares exigidos, los
colaboradores no comprenden y no aplican sus
conceptos basicos y la actuacion frente a determinadas
circunstancias dadas en el desarrollo diario de sus

actividades.

Fuente: elaboracion propia.

Organigram Plan Familiar: Estas
a, manuales de actividades estan orientadas al
funciones y fortalecimiento del equilibrio vida
procedimientos, laboral-vida personal, fomentando
linea de mandoy | la integracion familiar, como eje del
responsabilidades | bienestar del empleado. Dentro de
las que estan: Permiso por
matrimonio, Cumpleafios en
Familia, Permiso por nacimiento de
Hijo, Acompafiamiento Funebre.

Plan de Apoyo a |la
Formacion Integral: El
propédsito de este programa (AFI),
es ofrecer la oportunidad de




desarrollo
profesional a los funcionarios que
deseen adelantar estudios que

tengan

relacion con su actividad laboral y
favorezcan su crecimiento
personal.

Plan deportivo: Con el fin de
brindar bienestar fisico y mental de
los funcionarios Compufacil S.A.S.,
Priceless de Colombia S.AS e
Infraestructura Virtual S.A.S, se
organiza y subsidia el 50% de un
torneo interno al afio de fatbol 5y
uno de bolos.

Sefiala Kast Rosenzweig que este componente
del sistema organizacional es el medio que une a los

demas subsistemas

Tabla 12: Esquema Distribucién entrada, proceso
y Salidas en la mesa de Compufacil en el subsistema

Administrativo.

Factores Ambientales

Legislacion vigente, estado de la economia y
agentes econdmicos predominantes, perspectiva del
avance cientifico y/o tecnolégico, metas y valores
organizacionales, situacion politica actual del pais.

Encuesta de Clima Organizacional y evaluacion
de desempefio laboral

V.

Fuente: elaboracion propia.

En la compafiia se puede observar que los
colaboradores poseen habilidades para la
comunicacion, actian en el marco del respeto y la
cordialidad, es de resaltar que los niveles de rotacion
en la Mesa de Servicios es relativamente alta y esto se
puede deber a temas de desmotivacion y en ocasiones
el surgimiento de nuevas y mejores posibilidades de
empleo en otras empresas del sector, existe una
relacion fraterna y cercana entre miembros del mismo
nivel, lo que se refleja en su cooperativismo y la manera
en que se comunican para evitar que se cometan
errores durante sus labores cotidianas.

La comunicacion vertical es constante hasta cierto
nivel ya que los Agentes de Mesa de Servicio
permanecen en una UuUnica sede alejada de las
instalaciones del cliente, mientras que los gerentes de
proyecto y servicio realizan sus actividades desde su
sede principal o desde el centro de operaciones del
cliente.

Las opciones de crecimiento profesional para los
Agentes de la Mesa de Servicio se puede ver obstruida
en el desarrollo de sus actividades debido a que se
manejan turnos rotativos que impiden la iniciacion o
continuacion de su educacion superior, limitando
totalmente un posible escalamiento dentro de la
compafiia.

SUBSISTEMA ADMINISTRATIVO

Planeacion Brinda
estratégica, seguimiento
Manuales de oportuno al

procedimientos,
de funciones

cumplimiento
ejecucion y/o

Normas de
ejecucion de
procesos,
programacion a
corto mediano y

matrices de elaboracion de largo plazo,
requisitos los planeacion de
legales procedimientos | materiales
aplicables. y demas servicios y
requisitos requerimientos
legales necesarios para
aplicables a la el correcto
organizacion desarrollo del
internay a su sistema.

entorno.

Tiempo de respuesta a servicios Yy/o
requerimientos por parte del cliente, indicadores de
gestion del proceso.

Fuente: elaboracion propia.

La planificacion del Sistema Integrado de Gestion SIG
esta cimentada en la Planeacion estratégica de
Compufacil S.A.S y en general sobre las expectativas a
corto y mediano plazo de la compafiia. Lo anterior
sumado a un diagnoéstico del estado de cada uno de los
procesos y a informacion de retroalimentacion de los
clientes permitio identificar el alcance del Sistema, los
recursos requeridos, asi como los lineamientos béasicos
para su implementacion.

Es responsabilidad de la Direccién administrativa
y financiera con el apoyo de la Direccion General, velar
por la disponibilidad y mantenimiento de la
infraestructura fisica y ambiente de trabajo requeridos




para la prestacion de servicios por parte de Compufacil,
asi como para el funcionamiento adecuado del Sistema
de Integrado de Gestion.

El personal de Compufacil cuenta con sitios de
trabajo adecuados para el desarrollo de sus labores, asi
como con los equipos y software requerido para el
desempefio de sus funciones.

En el “Presupuesto anual”’ y que es resultado del
proceso de Planeacion; incluye los recursos financieros
destinados anualmente a cubrir las necesidades de
recursos fisicos, equipos, talento humano, etc que se
presentan en cada area.

3.1.3. MRRV

Este modelo se enfoca especialmente en la Red
de Valor de la compafiia, tomando como un todo sus
operaciones y determinando si sus actividades se
encuentran relacionadas entre si. A través de cada una
de las afirmaciones se pretende conocer el estado
actual de la mesa de ayuda de Colpensiones,
otorgando un valor de 1 a 5, siendo el mayor de total
conformidad y el menor en total desacuerdo.

Tabla 13: Estadistico de Encuesta, criterio
Configuracion de la Red de Valor.

Configuraciénde la Red de Valor

4
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Fuente: elaboracion propia.

los procesos de la Red de Valor.

6. Existe una alta flexibilidad en la conformacion de la
Red de Valor .

7. Se aseguran indicadores de desempefio competitivo
de cara al consumidor final, tales como nivel de
servicio.

8.En la Red de Valor estéd integrado el tratamiento a los
residuos, envases y productos desechados por el
cliente .

9.En la Red de Valor estan integrados procesos de
innovacién.

10.Se hacen alianzas con operadores logisticos que
tienen alcance en los mercados objetivo de la Red de
Valor .

11.Se aplica alguna estrategia o modelo de extension
de la Red de Valor .

1. Esta identificada la red de procesos que asegura la
obtencidn de los servicios finales.

2. Existe un 6rgano que ejerce la gestiébn de los
elementos para el funcionamiento integrado de la Red
de Valor.

3. La Entidad asume al menos la administracion del
modelo y de la Red de Valor hasta el cliente final.

En la mesa de ayuda de Colpensiones, a través
de la encuesta realizada se evidencia que se tiene
identificado la Red de Procesos que asegura la
obtencién de los servicios Finales (puntuacion de 4),
gue ademas existe un 6rgano que ejerce la Gestion de
los elementos para el funcionamiento integrado de la
Red de Valor (puntuacion de 4) tienen claro que la
Entidad asume al menos la administracién del modelo y
de la Red de Valor hasta el Cliente final (puntuacion 4)
y tienen unos indicadores de desempefio competitivo
de cara al consumidor final, tales como nivel de servicio
(puntuacion 4). También se evidencia que en la Red de
Valor no estan integrados procesos de innovacion
(puntuacion 1) y que no se aplica alguna estrategia o
modelo de extension de la Red de Valor (Puntuacion 1).

Tabla 14: Estadistico de Encuesta, Gestion de las
Capacidades.

Gestidn de las capacidades
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Fuente: elaboracion propia.

4. Existe una participacion colaborativa de todos los
procesos de la Red de Valor en esa entidad focal.

1. Los procesos de la Red de Valor aseguran las
capacidades de servicio que requiere el usuario final.

5. Existe una alta especializacion de los ejecutores de

2. Existe una coordinacion en los procesos de la Red
de Valor en funcion de los planes de ventas a usuario.

3. Se coordinan las estrategias de desarrollo de las




capacidades en todos los procesos de la Red de Valor.

desarrollo integral del modelo de conocimiento.

4.lLa capacidad de todos los procesos de la Red de
Valor aseguran los niveles de calidad exigidos por el
usuario.

5.Las tecnologias existentes en los procesos de la Red
de Valor aseguran costos competitivos de la misma.

9. Se integran las instituciones que aseguran la
colaboracion para el desarrollo de la Red de Valor en
forma competitiva. Esta integracion esta debidamente
formalizada mediante contratos, acuerdos o convenios.

Con respecto a la Gestion de las Capacidades se
evidencia que la Capacidad de todos los procesos de la
Red de valor aseguren los niveles de calidad exigidos
por el usuario (Calificacion 4) y que las tecnologias
existentes en los procesos de la Red de Valor aseguran
costos competitivos de la misma. (Calificacion 4).
Dentro del proceso lo que falla es la existencia de una
coordinacion en los procesos de la Red de Valor en
funcién de los planes de ventas a usuarios y deficiencia
en la coordinacion de las estrategias de desarrollo de
las capacidades en todos los procesos.

Tabla 15: Estadistico de Encuesta, Gestion de la
integracion.

Gestion de la integracidn
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Fuente: elaboracion propia.

10. cambio del personal de los procesos para enfrentar
soluciones e intercambio de experiencias.

11. La formacién del personal permite la integral
aplicaciéon del modelo de conocimiento de la Red de
Valor.

12. Hay estrategias para lograr integracion funcional
para acelerar los procesos y mejorar el valor agregado.

13. Existen y se aplican politicas efectivas de
participacion activa en el desarrollo social de los
trabajadores.

En cuanto a la Gestion de la Integracién en la
mesa de Ayuda en general se evidencia que la
mayoria de aspectos calificados estan por debajo de la
media requerida, hay deficiencia en que no Se
mantiene un contacto con los usuarios (Calificacion 3),
y hay falencia recogiendo sus inquietudes como
detonante para el servicio (Calificaciébn 2), a Los
procesos les falta estar organizados y gestionados de
forma conjunta traspasando las fronteras de la
empresa, hay deficiencia en la alta compatibilidad
tecnolégica entre los procesos de la Red de Valor y los
desarrollos tecnolégicos , Los procesos no utilizan en
forma integrada los recursos claves de la Red de Valor,
y no se esta gestionando en su ciclo Existe la adecuada
integracion para asegurar el desarrollo integral del
modelo de conocimiento . En conclusién hay gran
deficiencia dentro del proceso que actualmente se lleva.

1. Los procesos que integran la Red de Valor tienen un
alto nivel de integracion interna.

1. Los procesos de la Red conforman sus planes
apoyado en un intercambio de informacion entre ellos.

2. Los servicios integrados que brinda la Red de Valor
satisfacen las necesidades del usuario final.

3. Se mantiene un contacto con los usuarios,
recogiendo sus inquietudes como detonante para el
servicio.

2. Existe una base de datos con acceso para los
procesos de la Red que mantiene actualizados los
datos.

3. Todos los procesos de la Red de Valor coordinan con
los demés procesos los cambios de sus planes.

4. Los procesos estan organizados y gestionados de
forma conjunta traspasando las fronteras de la
empresa.

4. Se coordinan entre todos los procesos de la Red de
Valor las inversiones.

5.La Red de Valor estd extendida en mas territorios
integrando  procesos competitivos en mercados
objetivo.

5. Se planifican desarrollos e inversiones de interés y
uso comun por los procesos de la Red de Valor.

6. Todos los procesos de la Red acceden directamente
a los planes establecidos por los demas procesos.

6. Existe alta compatibilidad tecnoldgica entre los
procesos de la Red de Valor y los desarrollos
tecnoldgicos.

7. Los procesos utilizan en forma integrada los recursos
claves de la Red de Valor, gestionando en su ciclo.

8. Existe la adecuada integracién para asegurar el




Tabla 16: Estadistico de Encuesta, Gestion de la
demanda.

Gestion de la demanda
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Fuente: elaboracién propia.

1. Se decide de comun acuerdo entre los procesos
sobre la localizacién de los inventarios en la cadena.

2. Todos los procesos de la Red de Valor acceden a la
informacién de inventarios de los demas procesos.

3. Al tomarse decisiones de compra se consideran
integralmente los inventarios en toda la Red de Valor.

4. Los inventarios existentes aseguran niveles
competitivos de alto nivel de servicio al consumidor
final.

5. Existen estrategias comunes para acelerar la
rotacion de los inventarios y reducir los inventarios
0Ci0sos.

1. tiempo que transcurre desde el proceso del
proveedor inicial de la Red hasta la entrega al usuario
final.

2. Los pronésticos de demanda se realizan utilizando
métodos y técnicas fundamentados.

3. Los pronésticos de demanda final se actualizan
sisteméaticamente.

4. Todos los procesos de la Red de Valor acceden a los
prondsticos de demanda final y sus actualizaciones.

5. Todos los procesos de la Red de Valor conforman su
demanda a partir del pronéstico de demanda final.

6. Todos los procesos de la Red de Valor conforman
sus planes sobre la base de la demanda final.

En la Gestion de la Demanda dio como resultado
tenemos que el tiempo que transcurre desde el
proceso del proveedor inicial de la Red hasta la entrega
al usuario final es deficiente (Calificacién 2), los
pronoésticos de demanda final no se actualizan
sistematicamente (Calificaciéon 2) y no Todos los
procesos de la Red de Valor acceden a los prondésticos
de demanda final y sus actualizaciones (Calificacion 1).

Tabla 17: Estadistico de Encuesta, Gestion de
inventarios

Gestion de inventarios
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Fuente: elaboracion propia.

Para el andlisis de los inventarios podemos
apreciar que tienen deficiencia en la utilizacién y
manejo de los inventarios, mala localizacién, en el
momento de toma de decisiones en la compra no se
tienen en cuenta las necesidades del proceso, no hay
buena rotacion del inventario. Se sugiere revisar
desperdicios dentro del proceso de inventario, darle
importancia al manejo adecuado de los inventarios.

Tabla 18: Estadistico de Encuesta, Gestion de
pedidos.

Gestion de pedidos
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Fuente: elaboracion propia.

1. Son claras y documentalmente establecidos los
procedimientos de gestion de los pedidos de los
usuarios.

2. Mas de 90% de pedidos de usuarios cumplieron de
forma perfecta, a tiempo, cantidades completas, etc.

3. El cumplimiento de los procesos de gestion de
pedidos de usuarios es auditado sistematicamente.

4. Los consumidores finales tienen acceso permanente
al estado de sus pedidos.

5. son clara y documentalmente establecidos los
procedimientos de gestion de los pedidos entre
procesos.




6. Existe un alto porcentaje de pedidos entre los
procesos que se cumplen de forma perfecta.

Red.

7. Todos los procesos tienen acceso a la informacion
sobre el estado de los pedidos hechos a otros
procesos.

8. Los procedimientos de gestion de pedidos se
sostienen en técnicas de gestion avanzadas.

9. Los procedimientos de gestion de pedidos estan
altamente informatizados.

En la Gestion de Pedidos dentro del proceso de la
Mesa de Servicios hay un buen porcentaje de
cumplimiento en pedidos de usuarios de forma perfecta
a tiempo y en cantidades completas, y se cumple en los
procesos auditados, pero existe falencias en la
documentacion del proceso para los pedidos de los
usuarios, dentro del proceso los consumidores finales
no tienen acceso permanente al estado de sus pedidos.

Tabla 19: Estadistico de Encuesta, Tecnologia de
informacién y comunicaciones.

Tecnologiade informaciony comunicaciones
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Fuente: elaboracion propia.

"

En cuanto a Tecnologia de Informaciéon vy
comunicaciones Compufacil en su mesa de ayuda
cumple con la media requerida, pero se presenta
deficiencias en el uso de la tecnologia de cédigo de
barra en los procesos de la Red de Valor (Calificacion
1) y en aplicar tecnologia e-commerce para el
intercambio con los usuarios y entre los procesos de la
Red (Calificacion 2).

Tabla 20: Estadistico de Encuesta, Desarrollo
gerencial.

Desarrollo gerencial
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Fuente: elaboracion propia.

1. Los procesos que integran la Red de Valor tienen un
nivel alto en su logistica.

2. Los procesos que integran la Red tienen un nivel de
implementacion de la filosofia gerencial moderna.

3. Los procesos de la Red tienen incluido en sus planes
el desarrollo de logistica y filosofia gerencial.

1. Existe conectividad entre los sistemas de informacion
de los procesos de la Red de Valor.

4. Existe un plan dirigido a fomentar la cultura
organizacional y desarrollar la filosofia gerencial.

2. Se comparte amplia y sisteméaticamente informacion
entre los procesos de la Red de Valor.

5. Los procesos que integran la Red se caracterizan por
un nivel competitivo y una dinamica de desarrollo.

3. Existen bases comunes de datos en la Red con
acceso por parte de todos los procesos que la integran.

6. A nivel de Red de Valor existe un sistema de gestion
que asegura una integracién y de desempefio.

4. Existe amplio uso de la tecnologia de cddigo de barra
en los procesos de la Red de Valor.

7. Hay un sistema de indicadores y se mantiene bajo
monitoreo y andlisis por todos sus integrantes.

5. En la Red se utilizan tecnologias de comunicacion
para coordinar operativamente con sus integrantes.

8. Estan identificados y controlados los riesgos de la
Red de Valor y se gestionan integradamente.

6. En los planes estratégicos y de mejora existe el
desarrollo integrado de la informacion y comunicacion.

9. Existe un acceso e intercambio eficiente de la
informacién clave entre los integrantes de la Red de
Valor.

7. Existe amplio uso de correo electronico e intercambio
mediante Web.

8. Se aplica tecnologia de e-commerce para el
intercambio con los usuarios y entre los procesos de la

Claramente se evidencia que falta mucho refuerzo
en el aspecto del Desarrollo Gerencial, se tiene un plan
dirigido a fomentar la cultura organizacion y desarrollar




la filosofia general pero se presenta deficiencia en los
procesos en cuanto a Logistica, el sistema de
indicadores no funcionan y no se monitorean para la
mejora continua.

Tabla 21: Estadistico de Encuesta, Gestion de la
innovacion.

Gestion de la innovacian
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Fuente: elaboracion propia.

Tabla 22: Estadistico de Encuesta, Coordinacion
estratégica

Coordinacion estratégica
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Fuente: elaboracion propia.

1. La Red tiene elaborado su plan estratégico para su
desarrollo y es compartido por todos los procesos

2.Todos los procesos de la Red de Valor tienen
compatibilizado su plan estratégico con el de la Red de
Valor

1. En la Red de Valor estan integrados procesos que
desarrollan la innovacién de la misma.

3. Los planes estratégicos de la Red de Valor son
actualizados sistematicamente

2. La innovacion tiene un caracter integral hacia el
servicio final, los componentes tecnologicos del
producto.

4. Se aplican procedimientos fundamentados de disefio
del sistema logistico de la Red hacia la gestion

3. Existen resultados sistematicos de la innovacion y
éstos son aplicados con efectividad en la Red de Valor.

5.Los planes estratégicos de la Red de Valor abarcan
todos los elementos de la gestién de las Redes de
Valor

4. La dindmica de la innovacién permite mantener a la
Red en un lugar competitivo y en su expansion.

6.La Red de Valor formalizado su modelo de
conocimiento con documentos, normas Yy registros
legales

5. La Red mantiene un modelo de conocimiento
distintivo y el mismo es desarrollado con innovacién.

6. La Red tiene bien identificado cudl es su Modelo de
Conocimiento y gestiona su registro y proteccion.

7. En el proceso de innovacion estan integrados todos
los integrantes de la Red de Valor.

8. Se reduce el impacto ambiental, utiliza integralmente
las MP, la energia, reducir los residuos y energia.

9. la innovacion aporta resultados sobre el desarrollo de
tecnologias, técnicas de gestién y mercado.

En Gestion de innovacion hay deficiencia en
mantener a la Red en un lugar competitivo, falencia en
la integracion de todos los integrantes de la Red de
Valor y la innovacién no aporta resultados sobre el
desarrollo de tecnologias, técnicas de gestion y
mercado.

Tabla 23: Estadistico de Encuesta, Servicio al
cliente

Servicio al cliente
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Fuente: elaboracion propia.

1.Estan debidamente identificados y diferenciados los




distintos segmentos de clientes

2.Para cada segmento de clientes se dispone de un
personalizado disefio del servicio al cliente

5. Existe un sistema de certificacion del personal que
trabaja en los procesos claves de la Red de Valor

3.Se analiza sistematicamente el nivel de satisfaccion
de los clientes finales

6. La fluctuacion del personal de los procesos de la Red
de Valores baja (menos de 5%)

4. Se introducen nuevas modificaciones al servicio al
cliente para agregarle mas valor al consumidor final

7. El personal de los procesos de la Red de Valor
participa activamente en las acciones de innovacion

5.La disponibilidad del producto o servicio para el
consumidor final es alta (méas de 95%) y estable

6.Todos los procesos de la Red de Valor acceden a la
informacién sobre el servicio el cliente final

7.Los procesos de la Red tienen e implementan planes
de mejora con impacto en el servicio al Usuario

8.Existe un control de las quejas y sugerencias de los
usuarios y son una de las bases de planes de mejora

9.Esta implementado un sistema CRM (Client Relations
Management)

En cuanto a Servicio al Cliente, la mesa de ayuda
brinda un muy buen servicio, esta por encima de la
media solicitada.

Tabla 24: Estadistico de Encuesta, Desarrollo del
Personal.

Desarrollo del personal
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Fuente: elaboracion propia.

El desarrollo del Personal es Deficiente, no hay un
adecuado disefio de los puestos de trabajo, la
formacion del personal no corresponde con el disefio de
los puestos, no hay una actualizacién constante a los
trabajadores, hay alta rotacion de los empleados y no
hay propuestas de innovacién por parte del mismo.

Tabla 25: Estadistico de Encuesta, Desarrollo de
la Red de Valor.

Desempenio de la Red de Valor
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Fuente: elaboracion propia

1.Los servicios finales de la Red tienen una
disponibilidad mas del 95% para su adquisicion por los
usuarios

2.Los consumidores reconocen una alta calidad en los
productos y servicios finales de la Red de Valor

3.Los consumidores reconocen un precio aceptable en
los productos y servicios finales de la Red de Valor

1. El personal de los procesos de la Red de Valor
tienen un adecuado disefio de sus puestos de trabajo

4.Las ventas de los productos y servicios finales de la
Red de Valor son crecientes sistematicamente

2. La formacion del personal de los procesos de la Red
de Valores corresponde con el disefio de los puestos

5.La cuota de mercado de los productos y servicios de
la Red de Valor tiene un porcentaje de mas de 20%

3. El personal de los procesos de la Red de Valor
recibe sistematicamente la actualizacibn de su
formacion

6.La cuota de mercado de los productos y servicios de
la Red de Valor es creciente

7.Existe un lanzamiento al mercado de nuevas
versiones de los servicios finales de la Red de Valor

4. Los resultados de la innovacion obtenidos se
traducen en programas de formacion al personal de la
Red

8.La rotacion de los inventarios en toda la Red de Valor
es alta y creciente

9.No existen deudas vencidas entre los integrantes de
la Red de Valor




10.Las utilidades de los integrantes de la Red de Valor
es alta y creciente

11.El ciclo logistico de la Red de Valor se reduce y
asegura una elevada capacidad de reaccién

Tabla 26: Estadistico de Encuesta, Desarrollo del
producto o servicio.

Desarrollo del producto o servicio
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Fuente: elaboracion propia

1.Los productos y servicios finales mantienen una
imagen reconocida en el mercado

2.Los productos y servicios finales estan respaldados
por un registro actualizado de marcas y patentes

3.Existe en la Red una adecuada capacidad
especializada en el desarrollo de nuevos productos y
servicios

4. Todos los afios existen servicios lanzados al
mercado y nuevas versiones de los servicios existentes.

5.El servicio disefiado asegura un uso racional de la
energia y tiene su ciclo de reciclaje al final de su vida
atil

6.Se realizan investigaciones aplicadas asociadas al
desarrollo de nuevos servicios integradas en la Red

El cuadro a continuacién recopila el resultado de
cada uno de los elementos evaluados a través de un
promedio y otorga una clasificacién segin rangos que
determinan el nivel.

Tabla 27: Resultado de los Elementos evaluados.

Resultados MRRY
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Fuente: elaboracion propia.

3.2. FORMACION SOBRE LEAN

Proveedor
de Proveedor Empresa
proveedor

Cliente de
Cliente

Fuente: elaboracion propia.

3.3. MAPA DE FLUJO DE VALOR
ACTUAL

En la actualidad, la Mesa de Servicios de Colpensiones
no tiene en cuenta al usuario final, el proceso de
atencion de casos se enfoca en solucionar incidentes
presentados con los trabajadores de la compafiia,
dejando de lado los verdaderos requerimientos que
surgen en la atencion del cliente final, en este modelo
de atencién se corre el riesgo de perder potenciales
clientes, generando detrimento en los objetivos
corporativos, ésta practica se encuentra en contravia de
la filosofia Lean en donde se hace imperativa la
escucha de la voz del cliente.
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3.4. FASE DE ESTUDIO MUDAS

Dentro de los modelos implementados vy
comparados se han identificado ciertas actividades que
consumen recursos sin crear valor para el cliente:

. Transportacion: El incidente de servicio es
enviado a varios entes solucionadores, pasando por
diversos niveles de escalamiento antes de obtener una
solucién definitiva.

. Espera: Se tienen varios casos en cola, se
asigna un tiempo de respuesta al cliente SLA (Service
level agreement) o AMS (Acuerdo de niveles de
servicio) convirtiéndose en una espera en la solucion
requerida por el cliente.

. Movimiento: Se realiza  escalamiento
incorrecto de los casos que llegan a la mesa de ayuda,
ya que no se tiene un proceso de identificacion y una
ruta especifica de direccionamiento a fin de minimizar
los errores, lo que se convierte en reenvio de correos
hasta llegar al solucionador final.

. Correccion: Se re direcciona el caso con un
ente que no soluciona de manera correcta o realiza
correcciones parciales que hacen que el incidente
vuelva a ocurrir a corto plazo, se genera un nuevo caso
para dar solucion definitiva.

. Sobreproducciéon: La cantidad de casos
abiertos para una misma falla son situaciones que se
presentan cuando alguno de los clientes llama en
ocasiones diferentes para reportar su inconveniente con
la plataforma, esto debido a que el personal de la mesa
de ayuda no verifica la existencia de un caso abierto
bajo la misma persona y con la misma incurrencia.

3.5. MAPA DE FLUJO DE VALOR
FUTURO

En el modelo propuesto, el usuario final es por quien se
deberia mover la Mesa de Servicios, esto quiere decir
que el enfoque principal se basa en satisfacer las
necesidades y requerimientos generados por dicho
usuario, sin generar re-procesos, sin afectar los tiempos
establecidos de atencion y garantizando en todo
momento un correcto canal de comunicacion con el
soporte tecnoldgico que conlleva a la disminucion de
guejas o reclamos en la prestacion de los servicios
otorgados y a obtener la percepcion de excelencia del
servicio en todo momento, este modelo se propone de
acuerdo a los objetivos planteados en la filosofia Lean.
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4. RESULTADOS

Tras el analisis de los modelos implementados en
la Mesa de Servicio de Colpensiones es valido afirmar
gue aun existen un nimero significativo de acciones
correctivas que se pueden implementar, de forma tal
que mejoren sus operaciones y con ellos los resultados
satisfactorios hacia los clientes.

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos a
través del modelo de Porter es evidente que se requiere
un plan de accion frente al mercado debido a la alta
competitividad que presenta actualmente y que se
acrecienta con el pasar del tiempo, ya que son
aspectos que ponen en riesgo la existencia de
Compufacil en el medio en el que se desenvuelve. Es
un aspecto a favor, pero no por ende a descuidar, que
los proveedores también tienden a incrementar, lo que
favorece aspectos tanto econémicos como funcionales
de la organizacion.

Es evidente en el modelo MRRYV que la Mesa de
Servicio de Colpensiones tiene inconvenientes para
trabajar en conjunto con la organizacion, soportado en
los resultados del analisis que demuestran que tan solo
un aspecto supera el nivel medio (regular); el cual
corresponde con el servicio al cliente. Por otro lado, la
planificacion colaborativa y la gestion de capacidad son
aspectos que se encuentran en un nivel medio dentro
de la organizacion; lo que se confirma con el modelo de
Kast.

De manera global, los modelos de Porter y Kast
muestran que la mesa de servicio se encuentra en un
buen nivel y puede permanecer estable siempre y
cuando trabaje un poco mas en brindar el
entrenamiento enfocado al conocimiento de la empresa,
su mision, vision, objetivos y estrategias a todos y cada
uno de sus colaboradores desde el inicio de sus
labores, brindar capacitaciones que fortalezcan los
conocimientos y habilidades técnicas que (ciertos
aspectos), sin embargo, el modelo MRRV permite
observar una gran falencia en la vision del negocio
como un todo, teniendo en cuenta que el servicio que
se presta es fraccion de una gran red. Trabajar como
eslabdn de la cadena de valor es fundamental debido a
gue los clientes utilizan estas herramientas para prestar
el servicio a un usuario final del sistema y por lo tanto,
las actividades que realiza la mesa de Compufacil
generan un gran impacto en las operaciones
posteriores.

Es importante resaltar que la fusiébn de los
modelos permite identificar cuéles son los aspectos
mas relevantes y por lo cual se han convertido en un
factor comun entre los autores. Observando
detalladamente, se puede evidenciar que varios de los
elementos de uno de los modelos buscan obtener
informacién muy similar a los de los otros; dentro de
ellos se encuentran los aspectos relacionados al
personal, tecnologia, clientes, estructuracion y gestion
administrativa.

La filosofia Lean busca eliminar todo aquello que
no genere valor para el cliente, por lo que se Mudas
con respecto a cada uno de los modelos.

5. PROPUESTAS DE MEJORA

Segun los resultados obtenidos se sugieren una
serie de mejoras que contribuyen al funcionamiento
ideal de la mesa de ayuda de Colpensiones. En primer
lugar es fundamental ser conscientes que el cliente es
la primera persona en la que hay que pensar a la hora
planear cualquier accién, todo esto con el fin de
satisfacer sus necesidades y crear mudas en los
procesos de la cadena de valor.

Posteriormente, se deben plantear todas las
alternativas para que los trabajadores adquieran
sentido de pertenencia con la organizacion, siendo ellos
el recurso més importante de la compafia; por lo
anterior, es necesario revisar aspectos como retribucion
econémica, ambiente laboral, espacios de trabajo,
capacitaciones e incentivos.

Con respecto a la cadena de valor, que se
evidencia débil segin el diagnoéstico realizado por los
autores, se propone una reestructuracion en la manera
como se presentan las operaciones internas, de forma
que no sea evidente para el usuario la manera en que
esta seccionado el proceso. Dichos procesos deben ser
establecidos para que corran de manera horizontal y no
como suelen plantearlo las empresas (vertical).

Para futuras implementaciones se propone tener
especial énfasis en el modelo MRRYV debido a que es el
gue muestra la mayor debilidad de la compaiiia,
adicionalmente, es necesario el replanteamiento del
mismo debido a la falencia que presenta actualmente
en la formulacion de sus afirmaciones.

Esto a pesar de los grandes inconvenientes
internos que se dan a diario demuestra que con
pequefios cambios se puede elevar el nivel de
satisfaccion.
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