s

UNIVERSIDAD NACIGNAL AUTONOMA
DE MEXICO

ESCUELA NACIONAL DE ESTUDIOS PROFESIONALES
“ACATLAN" e

REINGENIERIA DE PROCESOS APLICADA
A UNA EMPRESA DE CONSULTORIA

T E S 1T S

QUE PARA OBTENER EL TITULO DE:

A C T U A R | A
P R E S8 E N T A

TANIA ARGELIAI LOZANO CUEVAS

e e U R e o ke i 1 o e = o ————— ——

ASESOR: DR. ALEJANDRO TERAN CASTELLANOS.

130“3?

SANTA CRUZ ACATLAN, EDO. DE MEXICO.  JUNIO DE 2000.




e e

Universidad Nacional - J ~  Biblioteca Central
Auténoma de México -

Direccion General de Bibliotecas de la UNAM
Swmie 1 Bpg L IR

UNAM - Direccion General de Bibliotecas
Tesis Digitales
Restricciones de uso

DERECHOS RESERVADQOS ©
PROHIBIDA SU REPRODUCCION TOTAL O PARCIAL

Todo el material contenido en esta tesis esta protegido por la Ley Federal
del Derecho de Autor (LFDA) de los Estados Unidos Mexicanos (México).

El uso de imagenes, fragmentos de videos, y demas material que sea
objeto de proteccion de los derechos de autor, serd exclusivamente para
fines educativos e informativos y debera citar la fuente donde la obtuvo
mencionando el autor o autores. Cualquier uso distinto como el lucro,
reproduccion, edicion o modificacion, sera perseguido y sancionado por el
respectivo titular de los Derechos de Autor.



-

AGRADECIMIENTDS "

A Tanis y Sara
Por ayudarme ¢ crear un camine
Y ensefiarme a caminarlo sola.

A mi hermana Angélica

Por ser inspiracién, apoyo y por
ensefiarme a ver la vida de una
manera diferente.

A mis otros hermanitos:
Mariza, 6Grisel, Delia y Betito
Por hacertne creer en mi y
compartir los momentos mds
importantes de mi vida,

A Alejandro Terdn

Por la confianza, el tiempo,
el interés y fa invaluable
aportacién de conocimientas
que guiaron el desarrolic de
esta tesis.

A la UNAM

Par dartme la oportunidad
de desarroliorme
profesionalmente.




INDICE

Pagina
INTRODUCCION
Capitulo I. €l Entorno
IETOUUCEION. .1 s1veve ettt caie et sa et st emaem st e r et e s et e se e b e se et et e st e re et et e e eer et nsera e 1
1.1, Caradteristicas del trabaji... ... cvvereeiirinirreseeireneerenseasess s rrrrsses s cresstrrersasnsasssrenns 1
1.1.1, L8031 (o S OSSO USRS PSRRI 1
1.1.2. Preguntas de trabajo. ... oo vt e ciesrre ettt s s e 2
1.1.3. Estrategia MetodoligiCa. ...t es et e 2
1.2, ReVISION AE EBTAEUTA. ........ceerrseceeamrerir e e eneermeeeerpseeeeseeseere s teaaes e e s eaem e rasseanesbraes 3
1.2.1. Caracteristicas de 13 r@iNOENIBMHA. ... . ecee e eeeieee e inteee s res s s e e e ere e e beesserene 4
1.2.2. TIPS Q8 TBINTENIEITA. ....tiiiarirerererise e ret seevaetsesseneesesinssermrrerassrssesssonartseranssserenans 5
1.2.3. Justificacion e 1a MELOJOIDOIR....c.vi v e e e sr e e e st e s ate e e e e et emeens 6
1.2.4. La antigua MENEra 08 PEMSAT.........civerorvirrrrnere e ree s s s raae s smreeas s s sbeeees srenaas 8
1.25. O R e i N L e T O RS 8
CONCIUSIONES. ... 1 aeesete et r st e e e et bt st re e ee e e esaa s meantn e beea v sabeste e e e nbin ssbesssssbensntres 10
Capituilo I1. La Empresa
INErOAUETIOIN. .ot isin i en e e st st st s ae bbb rnesanstens s senaesteresnarenssasarasserenseormnses k1
2.1, Descripcitn general 0e la BMPIBSA... ... vvecieniieraresreteeseereersnissrssssssssissssrsressssnsessorasns 11
2.2, DeSCHpCOn (8 05 SEIVICIOS. ..o eorererseresarressissrrsssssssssiersaisssresssssnssrassssssssstentosssssrorase 14
2.3, Planeacion de 12 MeINGRRIBMIA. .....oecerreeesssrrrcerenseins i s sessssssasieaisee s s s sbs remenessrtahe 15
2.3.1, Reconocer la necesidad y desarrollar CONSEnso eJecutivo............ccevieiiesineesenniiens 15
2.3.2. Capacitar Al QUIP0.........ceciicriciririnarsssire s rrrsireesn st e rs s assssssesssrmnerbat s ssmmsaeenes 17
233, PIARIAICAT €] CAMDI0.......ercieirin it ssersie s nessassn b en b e s s e seemassnobens 18
CONCIUSIONES. ...ccviiireseersteramirninnr e s e s bt sesasbrmva e ras s rmaaba s b e s e e e seasbtasansessa smmamnsrereantstinnn 15
Capitulo III. El Proceso
INITOUOCIIN. ... cerevstinestansnsnsrsssnenrmsssss sisatbnmrsnsenasssstsesessmssssrnss seetvmsssssssssssasserasassateneresnsmosion 20
3.1, EIOCCION & UM PROCESO.......comrerssissrsmesianssssmssmssessssmsnssessnsersesssesssossresersasins sosatessnsassns 20
3.2, DeSCripcion gl PIOCESD..........trccerrmeeinserrreseesrasasssiesssstoessasserssressessssssnentsssassensrassnss 22
321 Modelar CIENLES..........cooneeircnirin s ittt s rres s e e a e e e s e sesnenne 23




3.2.3 DN ENIAES. .. e e eveeee e ee e ettt e e e ae e st e e et e e eerrnreeeean 29

3.24. MOGRIAT DIOCESOS. .. eeeeeeeteecvirctisie e e v v e e eassbeste st et sas et s aos e e 25
3.2.5, Identificar actVIOES. ..........eii e ettt et e 26
3.2.6 Extender el modelo del ProCeS0. ... uve.vveeeveeeie ettt 26
3.27. Correlacionar OrgANIZACION Y TECUTSDS. ... ovevieiieeeect et eeeee e sees e e nteana 37
3.2.8. Fijar prioridades de ProCESOS. ......ivverreeriris s vressieee e et e eeeeeeeeeee e e e 42
3.3, DiagnOStico 081 POCESO ... corvereereeecvitieeeete et iss et eeee sttt et eeeeeeeeeseeeesseeneeeeererere e 43
331 Entender I3 estructura ded Proceso..........coeervcrcierim e e 44
.32 Entender ef fIUJO del PROCESO.... .. ceic e st r et eee et sttt e e eeevans 49
3.33. Identificar actividades de valor agregado...........ccovcicvrvimisrcnie oot ees S0
3.34. Referenciar el rendimiento. .............oovueermvernrines ettt ee et e e ensans 50
3.35. Determinar los impulsores de rendimient............cco.oveeveeeeevnvcsieese e see e 56
3.36. CalCUIar OPOMIUNIABARS. ......eevs ettt ee e e seeeeve e oo 62
3.3.7. I OIAT VISTOMES ... ttiiitciieevarieii s rre s et e s ce s st e s ee et eeeeee e s smreeeeeresenssessnss 63
CONCIUSIBIES .1 evetitiee e eterar e et see s et t s et et s e eteeeesseaestrssaesesss s reneresnntesn e sesenesssesneseeessesons 64

Capitulo IV. El Cambio

IETOUCEION. 1+ eh ettt ettt v et et et et e st ee, 65
41, REdISM0 tBONICO....vecreariciersareec it e es it bt ee st e et ena s e st et esenne st enan s e e smeas 65
4.1.1, Modelar relaciones de entidades. ... ..c.ovveriuiccveirrcerrerrisesesre s e esrsseesseeseesteneas 66
4.1.2. Reexaminar CONEXIONES 08 |05 PrOCESOS. ....ccc.uumrmeiiriarerteeessiressseseneasnsssssseseronn 67
4.1.3. INSITUMENTAr @ INFOITRET......oocvei it cns et sar e sasae s eaes et s e s renand 68
4.14. Consolidar interfaces @ INfOMMACION.......cc.orvuirreninriicrsesresssssseceressssasssssesesssnssesns 69
4.1.5. RRGEMNIT BHBIMALIVAS......eeecreriierseiiecsirresnessreese e o rsesss s sseseas sessserasssssssessrnsras 69
4.1.6. REUDICAr ¥ reprogramar COMTOIES. .......c.ecerrurvuiriscisisseseresnisseseresmssess steenssesessasens 70
4.17. MOBUEZAT. ...t et rr v rerar b e rrmrser e esssrens seenestesesee st sseee st ssesesnesssbemseees, 71
4.18. APNCAT LECNOIOGIA. .21 vrrarrersnessesssirsesesisssomenmeressessareesessasasssssessssssssessssssosesseses 72
4.2, REdiSEN0SOCIAN......ccvireeererrnreresirtesserersss e cer s es st ssseeraesnetesraeeresesanssessssasn s seesesesenesnns 74
4.2.1. Facultar al personal que tiene contactio Con &f CHENte. ...........coveeerevereeeieevrneeisnions 76
4.2.2. Identificar grupos de caracteristicas de CaNgOS............cccvvire e eeecrecerssenceeessonas 76
4.2.3. DefiNir CANGOS ¥ BQUIDOS. ..vevirerrereeesiscramnearinsarisaesesesessaessoreessnssssemssassnressesseness 78
424. Definir necesidades de dESITEZAS Y PEMSONAL...............ovriivesreceressesesernesseessssssesses 79
4.2.5. ESPedcficar 13 eStructura QEMeNCIAL.......ccvcviceereeinsereerienerscsssssnrernsersseessesanrmnesesens a2
4.2.6. Rediseflar fronteras OrganiZacionales..........ccccvvrerrecesresreereesssrerressssesserssst somesmnns a3
4.2.7. Espexificar cambios de cargos y disefiar planes de carera.............oceeereneecrnpannn, 84
428 Definir |3 organizacion de tranSiciin.........cc.rvuuvesiseesscesrsmseseesssssesenmevssssosmssrsme 85




rﬁ i

4.2.9. Disefiar programa de gestion de CamDIO......o..ocviiirriirince s 89
4.2.10. DISEIIAN INCENTIVOS - o< rerteaeearrreeee e imrsree s ceecree sotanteesasas s rerr et s erestasansaeesareerenssnn

4.3 Plan de IMPIBNEBOION. ..o eeeeeeeeieeeisssssicee ettt amr et ameas e neeeserr vt ann
4.3.1. Comunicar solucién al personal...

4.3.2. EVAILAF Bl PEMSONAL .. ce....eevisresceresrnaienae it s et iaeae e e et aesessteessresteeseasseebasnsans
4.3.3. Establecer plataforma para 1a teCnologia. ..o ieicice e 95
4.3.4, EVAlUAY BECNOIOGIA . 1eei e tiees ittt et e et a e 96
4.3.5. Establecer reglas para el funCionamientio...........cooocceiiciniciniiiinrmec e 96
4.3.6. Capacitar al personal

4.3.7. CONSHUIN SISERIMIB. ...eeeersemreieerere e riaiirasareee s renanreeeste e e imsee e mrasenanannes

4.3.8. Hacer prueba piloto del nuevo proceso

4.3.9. REAIMBMIBNED. vttt rieic et ettt bs e as e s e s e
4.3.10. Mejora continua.......ooeeieeeeeieeieinnes Feter et eem e e teearateeaeeTe o beae et e e eese e e stnneanan 100
CONCIUSIONES. ...t itirar s e e sistess et arc s ern s e e e b e e b e es ee e e anstesessase et eaaeteentesntonseensenmteanantean 101
CONCLUSIONES

REFERENCIAS

BIBLIOGRAFIA



2.1
2.2,
2.3.
2.4.
3.1
3.2
3.3
3.4.
3.5.
3.6
3.7

3.8
3.9.

3.10.

3.11.

4.1.
4.2.
4.3.
4.4,
4.5.
4.6
4.7

4.8.

INDICE DE TABLAS

Caracteristicas 0e 1@ @MDIESA XYZ............ccoiueeceeinrrenenneraneanissssresaseeseseneesessreenss e sresens 12
Descripcion de las dreas/subdreas de 13 empresa XYZ..ovveooeeeeeeceee e 13
Caradteristicas de los Servicios de [a empresa........ceo e 14
Descripcion de tareas de Ia etapa I (Preparacidn) de la Reingenierfa Rapida Re............ 15
Descripcidn de tareas de la etapa II (Identificacidn) de la Reingenieria Rapida Re......... 22
Descripcion de entidades ¥ SUS BSA00S. .......evermrrirerrorarriaieerrnereesreesseeesrineeseesrsaean 24
Descripcidn de actividades del proceso "Desarrollar Proyectn”..........vcven e cnieeerneiennns 27
Descripcidn de las actividades segin tipo de participacién en las dreas/subaress......... 38
Relacion de las metas con 105 procesos ¥ recursos de Ja EMpresa. .. ..o weeece e 42
Descripcién de tareas de la etapa ITI (Visidn) de |la Reingenieria Rapida Re.................. 43
Refacidn de las actividades del proceso “Desarrollar Proyecto” con las dreas/subdreas,
politicas, SIStEMAs ¥ tBCNOIOGIA......cuu.veee e iacerssr e sttt ee s ses s e sbsseass st es 45
Subprocesos del proceso “Desarmollar Proyerto”........cicevrrvoreererreserorsrssensonsessseesans 49
Clasificaciones de ias actividades del proceso "Desarrollar Proyecto” de acuerdo a sus
medidas de rendimiento y tipo de actividad............ccvvrrrerrniineiiniessreeerser e 51
Descripcion de servicios, tecnologia y otros aspectos de [2 empresa XYZ y otras empresas
SIMHIATES.........ecreerreesrrrs s rre s cne s s s s s s rase s e e sde s 1ot s sneren s arnesrsnetsmessssssnrsnnr sesebessns 55
Descripcién de oportunidades de mejoramiento del proceso

" DESAITOIIAN PrOYBIID ... e mrecrsinirinrrnsarerrrrrsssessarsrassssssssors sesssessansersasmnrssssessassorsmnsed 62

Descripcidn de tareas de ia etapa IV-A {Solucién Técnica) de la Reingenieria Ripida Re. 66
Descripcitn de tareas de 12 etapa Iv-8 (Soludién Sodial) de la Reingenieria Rapida Re,.. 75

Descripcidn de cargos y sus caracteristicas existentes dentro de XYZ.........cveeeeeece..... 77
Descripcion de cargos y sus caracteristicas propuestos para la empresa XYZ................. 80
Descripcion de la estriuCtura QBMRACIL......ccvoeerireeirererirecrereereesesseessesesssesessnssesressonsssse 82
Descripcidn de la magnitud del CAMDIO 08 CAMGO....vveverrverieseessvessassemesrsesssssessseraesesssed 84
Descripcion de tareas de la etapa V (Transformacion) de la Reingenieria Rapida Re y

relacion con el PIan 0 IMPIBIRACION.............ocereeriressmenssnstonessrssssssnessseransrsssessessssesmsns 93

Descripcidn de actividades el NUBVG PIOCESO. .......v.eeeireenisesrssssesserssssssssssssassesremerad 97



ST o TR e T e, B IR T R T e

1.1,
1.2,
2.1.
31
3.2
3.3
34.
3.5.
3.6.
37
3.8
3.9,
3.10.
3.11
4.1,
4.2
4.3
4.4

INDICE DE FIGURAS

Descripcion de etapas de la REINGENIEMA ... vovereeeessinscresnasses e smssssa s nis s e 5
Etapas de fa Reingenieria R3pida Re.....cveenersiains eteeateereeeeeseneeeeeiatearren s n g ere s 7
Deseripcion de la forma de trabajo def equipo de reingenieria........

Estructura general del proceso “Desarrollar PrOYerto™. ... 21
Mapeo del proceso “DeSAmollar PrOYECHO .. .owvrwier i s 3
PrODIEITIA 1A, 1uveeeveserearreeaaseeesnsesssessese s baan e bR A S E oA h b e a2 e ST S m ST LR s LTI e S8
Problema 1B............. U O RO PP e T T LAY 58

PTODIEIMIB Zueieemeessviomeetnsrassraseetmsrre osvssandr e marsssanpamimsasssmsss s st n s

o T s £ = OO RO OO PP PR I L L L
Problema 4A
Problema 48B.....
e 11 OOV PO PP PSP T e R L L L
PEODIBITIE S v eovtrtssuressessreeassessesmesss sesembsaeams2oee s oo am et aaa bR LSS e
PRODIEITIA 7. cceievverremrsnrsreremssssirsnsesimnssasasasssasssss s taias s ns s s nanas
Modelo de relaciones de la entidad proyecto.
Organigrama de XYZ después del CAMDIO.......civeueismsseisrmsissimssir s
Mapeo del proceso redisefiado “Desarrollar Proyecto™. ... .couvciierersressneisssressnicininiins
Descripcion del Plan de Implantacion del NUEVO PrOCES0......ccemsisimsssisssmrmsrssssiieeses 92




INTRODUCCION

El propdsito de la Actvaria es formar profesionistas que estudian, plantean, formulan y aplican
herramientas de contenido matematico y analitico a situaciones reales, haciendo uso de diversas
técnicas, con el fin de proporcionar informacién para la planeacion, previsidn y toma de decisiones
(9).

La actividad del Actuario es muy amplia y variada, aunque la mayoria se encuentra en el drea
de Seguros y Pensiones, la presencia de los Actuarios comienza a ser notoria en otras dreas como:
demografia, finanzas, administracidn, estadistica, economia, computacidn e investigacion de
operaciones.

Debido a que el campo de trabajo del Actuario es muy amplio, la aplicacion de sus
conocimientos en la vida diaria y la capacidad de resoiver problemas es extensa. En esta tesis se
analizara y resolvera un problema de [a vida real donde se aplicaran algunas habilidades del Actuario.

A través de los afios las empresas han experimentado cambios sociales, economicos y
tecnoldgicos debido a la aparicién de nuevas tecnologias, el desarrolio de comunicaciones, et cambio
de ideologias y las necesidades del mercado. Con el tiempo han aparecido herramientas para
enfrentar estos cambios y poder competir. Tales herramientas se basan en el mejoramiento de
negocios, como la reingenieria de procesos, |2 cual cada vez es mas usada por mds empresas. Esta
herramienta se basa en el mejoramiento de procesos fundamentales para la empresa, cambidndolos
radicalmente con resultados como: menores costos, menores tiempos, mejor calidad en sus productos
0 servicios, y por lo tanto mds utilidades.

El objetivo del trabajo es mejorar una empresa por medio de una propuesta que implica
mejorar un proceso fundamental para la empresa por medic de 1a Reingenieria, con el fin de obtener
beneficios tanto para los clientes como para la empresa y los empleados.

Por razones de confidencialidad a la empresa a rediseilar se e llama XYZ.

Ei trabajo de tesis esta conformado por 4 capitutos: £l Entomo, La Empresa, El Proceso v 8
Cambio, tuyo contenido s ol siguiente:



En el capitulo I (El Entorno) se describen las caracteristicas del trabajo, el objetivo, las
preguntas que puedan surgir al realizar el trabajo y la estrategia metodoldgica a desarrollar v se
explican varios aspectos de la metodologia a usar, tales como: definicidn, objetivos, funcionamiento,
justificacion y tipos de reingenieria.

En el capitulo I (La Empresa) se describen 13s caracteristicas de la empresa XYZ, los servicios
que ofrece y se determina Ja forma de trabajo del equipo de reingenieria.

En el capitulo HI (El Proceso) se elige, describe, analiza y diagnostica un proceso clave para la
empresa y Ia forma en como éste puede mejorar.

En el capitulo Iv (El Cambio) se elabora €l redisedio técnica y social mejorando aspectos de
tecnoldgicos y sociales con base en los resultados del andlisis y diagndstico del proceso (capitulo I11).

Posteriormente en este capitulo se crea un plan de implantacion para ¢l nuevo proceso.



CAPITULO I

EL ENTORNO

Introduccién

El uso de la reingenieria de procesos se ha incrementado con el paso del tiempo, debido af
éxito que han tenido las empresas que la han aplicado. Dentro de este capitulo se describe el cambio
que ha habido en la manera de pensar en los ejecutivos con la influencia de la reingenieria y explica
como se va a aplicar en {a empresa XY2.

El objetivo de este capitulo es dar al lector los conocimientos acerca de las principales
caracteristicas del trabajo y de la metodologia a utilizar.

En la seccidn 1.1 se explican caracteristicas como el objetivo, las dudas que pudieran surgir al
realizar el trabajo y la estrategia metodoldgica. En la seccidn 1.2 se da una amplia explicacion de la
metedologia a usar, incluyendo aspectos como la definicion, objetivos, funcionamiento, justificacion y

tipos de reingenieria.

1.1 Caracteristicas del trabajo

Dentro de esta seccidn se describen algunos factores importantes para el desarrollo de una
tesis: objetivo, preguntas de trabajo y estrategia metodoldgica.

1.1.1 Objetivo

Bl objetivo del trabajo es mejorar XYZ por medio de una propuesta que implica, si es factible,

mejorar un proceso fundamental para la empresa por medio de la Reingenieria, con el fin de obtener
beneficios tanto para los dientes como para la empresa y los empleados.



EL ENTORNO

1.1.2 Preguntas de trabajo

Cuando se desarrolla un trabajo de mejoramiente o cambio siempre existen interrogantes para las

personas involucradas, algunas de estas interrogantes se aclaran a continuacion.

1. E! trabajo esta dirigido a la alta gerencia y al personal de la empresa XYZ, con el fin de mejorar la
interaccion entre éstos y el funcionamiento de la empresa.

2. La finalidad practica de este documento es contribuir @ buscar la excelencia para la empresa, en
este caso especifico la de un proceso fundamental para el negocio. En particular, se considera que
la empresa puede cambiar en aspectos como: tiempo, calidad, cantidad e innovacion de los
servicios que ofrece.

3. El mensaje de este trabajo es enfatizar que dentro de una empresa siempre existe algo que se
puede mejorar, una oportunidad que se puede aprovechar o una debilidad que se puede convertir
en fuerza.

4. El fin dltimo que persigue este trabajo es proponer beneficios para 1a empresa, sus clientes y

empleados, que le permitan a aquélia obtener una ventaja frente a los competidores.

1.1.3 Estrategia metodoldgica

Los pasos a seguir dentro de este trabajo son los siguientes:
1. Hacer yna descripcién de la situacién actual de la empresa y de los procesos que ésta mangja, y
después elegir un proceso que sea representativo y de importancia para la empresa.
2. Estructurar el mapeo del proceso elegido.
3. Diagnosticar €l proceso actua! y estructurar el nuevo proceso con base en los pasos siguientes:
+ Preparacion: consiste en establecer las bases para la preparacion del proceso de cambio.
o Identificacion: consiste en analizar el proceso elegido comprendiendo todos los aspectos que
giran alrededor de éste.
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«  Vision: consiste en identificar las actividades que se pueden eliminar, modificar y aquellas que

agregan valor a los insumos, que son necesarias para 1a produccidn y que no Se pueden
cambiar.

Dentro de los puntos factibles a cambiar o mejorar estan:

1. Mejorar tiempos.

Reducir el tiempo de ejecucion del proceso para asi entregar al cliente resultados rapidos, sin
perder |a confiabilidad de fa informacion.

2. Mejorar costos.

Verificar en qué parte del proceso se estdn usando recursos no necesarios y desperdiciando
otros que podrian ayudar a reducir costos.

3. Lograr paridad o ser el "mejor de su clase”.

Buscar las herramientas o programas que hagan a la empresa estar al mismo o por arriba del
nivel.que tienen los competidores potenciales.

4. Realizar un punto de innovacion radical.

Implementar una nueva técnica, promocién, etc., que no tengan los competidores y que
resulte un imén para atraer clientes y asi tener una ventaja respecto a los competidores
potenciales.

Solucidn: consiste en basarse en ef punto anterior para disefiar la nueva estructura del proceso
elegido, tomando en cuent2 su entomo; es dedr, los pasos O recursos necesarios para su
realizacién, \as restricciones y su alcance.

Implantacién: consiste en planear y desarroliar un plan de implantacién del nuevo proceso
redisefiado, para evitar riesgos y disminuir errores, haciendo el desarrolio del proceso més

confiable.

1.2 Revisién de la literatura

El método que se decidié usar para la realizacion de esta tesis es la Reingenieria de Procesos

de Negocios. A continuacién se destriben algunos aspectos de esta herramienta.

3



EL ENTORNO

1.2.1 Caracteristicas de la Reingenieria

Definicién

Para poder definir ia reingenieria, se tienen que definir los siguientes conceptos importantes:

Un proceso segiin Galioway es “una secuencia de Pasos, tareas o actividades que convierten un
iNSUmo en producto. Un proceso agrega valor a los insumos usandolos o cambiandolos para producir
algo nuevo” (1).

Un mapeo de procesos segin Galloway, es “una representacion grifica de procesos,
mastrando Ia secuencia de log pasos” (1).

Los procesos constituyen una parte esencial en la reingenieria, ya que todo su funcionamiento
esta basado en éstos. Ef mapeo de procesos es una herramienta Util que ayuda a la reingenieria a
entenderlos. Después de observar las definiciones anteriores se esta listo para entender Ia Siguiente
definicién de la reingenieria.

La Reingenieria seqan Michael Hammer y James Champy es “fundamentaimente el volver a
pensar y redisefiar radicalmente los procesos de negocios para obtener mejoras impresionantes en
procesos criticos, medidas contemporineas de mejoramiento, tales como costo, calidad, servicio y
velocidad” (2).

Objetivos

Los objetivos de la reingenieria son:
1. Obtener la mejor calidad en servicio que ofrece la empresa 3 través del aumento de la
confiabilidad v fa reduccién de errores.
2. Conseguir cada vez un mejor indice de satisfaccitn para el dliente.
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4. Beneficiar 3 la empresa obteniendo menores Costos, menores tiempos, mejores empleados, mas

Calidad en el trabajo y mas productividad.
Funcionamiento

Cuando se realiza un trabajo siempre se necesita algin tipo de disciplina para que los
resultados sean validos y digeribles.

Todas las metodologias usadas por fa reingenieria son muy semejantes, las etapas mas
comunes se pueden resumir en la figura 1.1, donde primerg se hace un diagndstico del proceso, iuego

se disena el nuevo proceso y finalmente se implanta.

Figura 1.1 Descripcién de etapas de la Reingenieria

E DIAGNGSTICO 7

DISENO

v

r IMPLANTACION

Sin embargo, no todas las metodologias son buenas Para todo tipo de problemas, es por eso

que se busca la que mejor funcione y se adapte al problema.

1.2.2 Tipos de reingenieria

Existen varios tipos de reingenieria, los cuales son mencionados a continuacién.

* Modelo Americano de reingenieria rapida.
* Modelo Americano de reingenieria.
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« Modelg Japonés.

"+ Modelo Inglés.

« Modelo Americano — Japonés,

« Modelo Mexicano (3).

Todos estos modelos tienen semejanzas entre si y por supuesto todos tienen el mismo objetivo, sin

embargo en el caso de la empresa XYZ se usara el Modelo Americano de Reingenieria Rapida cuya

justificacion se da a continuacion.

1.2.3 Justificacion de la metodologia

La metodologia a usar, como se vio anteriormente, es 1 reingenieria. El tipo de reingenieria a

aplicar es la Rapida Re, ya que es mas conveniente debido a las siguientes razones:

El tiempo que dura la aplicacidn es poco (menor o iguat a 1 afio) comparado con otros tipos de
reingenieria, Jo que resulta favorable, ya que la empresa XYZ estd cambiando continua y
velozmente.

Existe més informacién vy es la mds utilizada por las empresas, ya que es mas flexible en su
aplicacion.

Ha sido utilizada por empresas parecidas a la empresa XYZ, lo que permite tener una certeza de su
buen funcionamiento.

Es ficil y rapida de aprender, lo que es bueno ya que aumenta la probabilidad de que sea aplicada
con éxito.

Requiere de pocas heramientas; esto es, para la aplicacion de la metodologia es necesario
solamente contar con lapiz y papel, lo cual es favorable porque disminuye el costo del desamolio de
1a reingenieria.

LaReingenieﬁaRépidaReconstadeSetapasquesenManenlaﬁgura1.2.E.€tasaapasa

su vez cuentan con 53 tareas en total. Una descripcién de estas etapas se menciona en ¢ capitulo I,

seccion 1.1.3; Estrategia Metodoldgica (Diagnosticar el proceso actual y estructurar el nuevo proceso).
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Figura 1.2 Etapas de la Reingenieria Rapida Re (7).

ETAPA I
PREPARACION
4 Tareas
ETAPA I1 o
IDENTIFICACION 5
9 Tareas ’ \\
~'~_\“ B . g
ETAPA III
VISION
9 Tareas

N T / )
/ETAPA v \\ /

/ SOLUCION DISERO . 7

TECNICO
10 Tareas
LUCION DISENO
12 Tareas
,,4——-— .
// N
P .
/
: ETAPA V
TRANSFORMACION

9 Tareas ‘
- "// .

Qbenmdmarquecadadapanecesi&debsrsu!tadosdelaetapaanﬁeﬁapamsu

realizacion.
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1.2.4 La antigua manera de pensar

Par muchos afios, los empresarios han buscado la excelencia para sus negocios y cada vez se
han ido descubriendo y desarrollando nuevas técnicas para cumplir con este fin.

Antiguamente, la administracién se basaba, segilin Adam Smith en asignar actividades
especificas a los empleados (4); es decir, a cada empleado se le asignaba sélo una actividad en la cugl
se desarrollaba a la perfeccidn y la que hacia de manera rutinaria. Esto con el fin de ahorrar tiempo y
redudir costos, asi que como resulto ser benéfico en su tiempo todos los procesos tanto administrativos
como operativos se hicieron de acuerdo a 13s estas maneras de pensar, las cuales ya no son Utiles en el
mundo actual debido a que aunque ahorraban tiempo y reducian errores, los empleados se aburrian de
realizar una misma actividad y empezaban a cometer errores después de un cierto periodo de tiempo,

ademas de que su conocimiento se limitaba sdlo a esa actividad y les resultaba dificil tomar decisiones,

1.2.5 La nueva manera de pensar

Alin después de muchos afios de aplicar la reingenieria, a muchos ejecutivos les resulta dificil
aceptarla ya que ésta requiere de cambios radicales; es decir, abandonar las reglas y normas
establecidas, para empezar de la nada.

£l hecho de asumir este riesgo causa en muchas ocasiones temor a lo0s ejecutivos a perder
importancia dentro de su empresa argumentando pérdida de control.

Lo que ia reingenieria busca es un crecimiento horizontal; esto es, eliminar jerarquias que no
dan valor al producto y dejar de pensar en areas separadas con una sola funcidn, forma equipos de
trabzjo donde los integrantes conocen todo un Proceso y no s6l0 una parte; es decir, equipos
multidisciplinarios. Esto implica darle més responsabilidad y control a mds empleados.

También busca dar informacidn a todo el personal acerca de la empresa, los procesos
operativos y administrativos que maneja v los objetivos de ésta.
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En el mundo actual, la administracién debe tener una visidn de todas las piezas que forman
una compafiia, tales como: personas, cultura organizacional, activos, etc.

Hoy en dia existe software que ayuda al desarrolio de la reingenieria, 1a mayoria se enfocan en
el mapeo vy disefio de los procesos, entre estos estan: Teamware, Flowchart, Oracle (Designer 2000) y

otros.
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Conclusiones

En este capitulo se describieron las caracteristicas del trabajo de tesis y de la metodologia a
aplicar. Se eligid como metodologia la reingenieria de procesos, ya que la experiencia adquirida por
otras empresas que la han aplicado ha sido buena y los beneficios al usaria han sido muchos.

En particular para esta empresa el tipo de reingenieria que se eligi} fue [a reingenieria rapida
te, la cual consta de S etapas: preparacion, identificacion, vision, solucién técnica-social y

transformacion y 53 tareas.

10



CAPITULO II

LA EMPRESA

Introduccion

Cuando se realiza un trabajo de reingenieria es vital conocer tanto a la empresa en que se va a
aplicar este método como la metodologia a utilizar para asi evitar cometer errores y realizar un trabajo
maés rapido y confiable.

El objetivo de este capitulo es dar al lector una vision més profunda de Ia estructura de la
empresa y de los servicios que brinda y planear fa ejecucion de la reingenieria,

En la seccion 2.1 se mencipnan datos generales de la empresa, en cuanto a estructura,
formacién, cobertura y otras caracteristicas importantes; en la seccidn 2.2 se describen los servicios
que ofrece la empresa y algunas caracteristicas de estos y en la seccién 2.3 se determina 1a forma gde

trabajo del equipo de reingenieria.

2.1 Descripcién general de la empresa

La empresa XYZ se crea y da servicio por primera vez en 1992, se dedica a los servicios
integrados de informacidn: servicios de consuttoria y asistencia técnica en distintos campos de
informacién y anlisis estadistico e investigacién cualitativa. Aunque es conocida en el sector pablico,
€5 poco conocida en ef sector privado debido a que tiene pocos afios en el mercado.

L2 empresa XYZ presta servicios de manera focal, regional, nacional e internacional; con
oficinas en el D.F., Guadalajara y préximamente en Monterrey,

Mas caracteristicas de ésta se muestran en la tabla 2.1.



LA EMPRESA

Tabla 2.1 Caracteristicas de la empresa XYZ

Caracteristicas Descripcion

Nombre XYz

Misidn Ofrecer herramientas de informacion confiabiles, relevantes y
oportunas que sean Utiles parz |2 toma de decisiones de sus
clientes, cuidando de ellos y estableciendo una comunicacion
estrecha,

Objetivo Rapidez

1

2. Veracidad

3. Oportunidad

4. Cuidado al cliente e innovacién

Posicidn en el mercado

5 lugar en 1997

Afiliaciones

* AMAI {(Asociacidn Mexicana de Agencias de Investigacidn
de Mercado y Opinidn Piblica).

« ESOMAR (Eurcpean Sotiety for Opinion and Marketing
Research).

*  AMCHAM<{American Chamber of Commerce of México),

Nimero de empleados

41 de planta en México
5 de planta en Guadalajara

La empresa XYZ cuenta con 6 dreas y § subdreas Que desempefian diferentes funciones, la

descripcion de Sstas se muestra en la tabla 2.2,

Un estudio reciente hecho a clientes de ta empresa indica gue a pesar de ser una empresa
poco conacida en el nmado,elm%deésmslamnsidemmuyprofsional,seﬁa,conﬁableyapta
para volver a realizar una investigacion (5). El estudio también revela que el 66% de los entrevistados

opinan que:

1.Lainf0nnaci6notlbenidalesesdeutilidadmlatnmadedecisions.

2. Los resultados son veraces.

12
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3. La entrega de resuitados es puntual.

A pesar de que 84% y 66% son porcentajes altos, las expectativas de la empresa se encuentran

por arriba de estas porcentajes v se pueden lograr sélo satisfaciendo las necesidades de los clientes.

Tabla 2.2 Descripcion de las areas/subareas de la empresa XYZ

P . Ndamero de
Area Funcion Empleados
Campo Recopilar informacion por medio de
entrevistas © supervisar el trabajo 3
realizado por la empresa de campo
contratada.
Administracion y contabilidad Administrar y llevar 1a contabilidad de la
empfesa. 3
Recursos humangs Proveer, integrar, coordinar y dirigir
todos los recursos humanos de la
empresa. 5
Sistemas, que se divide en:
1. Soporte técnico 1. Auxiliar en soporte técnico a equipo de
computo. 2
2. Programacidn 2. Procesar y generar estadisticos. B
3. Captura 3. Capturar y ordenar informacion de
cuestionarios. 5
Diseiio, que se divide en:
1. Muestreo y andlisis 1. Elaborar instrumentos de medicidn,
control y anélisis de informacion. 3
2. Disefio conceptual 2. Funcionar como filtro de calidad de la
informacidn y Analizar datos. 5
Investigacion de mercado Vender y atender al ciiente. 1
Otras areas Diferentes funciones. . 6

13



2.2 Descripcitn de los servicios

LA EMPRESA

La empresa XYZ ofrece una variedad de servicios, éstos v sus caracteristicas se describen en (3

tabla 2.3.
Tabla 2.3 Caracteristicas de los servicios de la empresa
. Proyectos
Servicio Descripcién F“"E},’f“"a Desarrotlados
°) (ejemplos)

Encuestas Disefio y ejecucion de encuestas externas Encuestas telefonicas
e internas, con diferentes métodos de acerca de opinién sobre
aplicacion ~ como  son:  encuestas 10% candidatos politicos.
telefénicas, autoaplicadas y personales

Censos y auditorias Disefio y ejecucion de censos aplicados a Censo hecho a Sedesol
investigaciones  sociodemograficas para el  programa
econdmicas, estudios de mercado, 5% “Progresa”.
encuestas de opinidn y auditorias técnicas
de proyectos.

Analisis Uso y analisis de informacion para la Analisis sobre
obtencion de estadisticas bdasicas vy 5% pasicionamiento de
derivadas, etc. productos marca “El

Globo”.

Investigacion Investigaciones  cualitativas  mediante Investigaciones sobre
entrevistas a profundidad o sesiones de *IGH" (Indicador de
gupo de enfoque. En  particular gasto de hogares). Este
relacionadas con la  evaluacion de 70% indice que se publica
estrategias y politicas de comunicacidn, periédicamente.
publicidad y uso de medios.

Bases de datos Disefio, evaluacidn y mantenimiento de Base elaborada para
bases de datos. 5% Ferrocarmiles Nacionales

de Méx

Padrones vy directorios Disefio, evaluacién y seguimiento de Directorio  elaborado
padrones y directotios. 5% para suscriptores  det

periédico *Piblico-
Guadalajara”

Ademnds cuenta con los siguientes productos:

1. Encuesta sobre consumo de bebida y tabaco.

2. Encuesta sobre medios de informacidn.

3. Igh {indicador de gasto de hogares).

Eshuspmducmssonservidosmalizadospedédicamenteypublicadosenlapéginadelaemptesa

XYZ en Internet (6).
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2.3 Planeacién de la Reingenieria

LA EMPRESA

Planear la aplicacién de la reingenieria es equivalente a desarroliar la etapa 1 (Preparacion) de

la metodologia y su objetivo es preparar y organizar a las personas involucradas en el trabajo de

reingenieria, ya sea las personas que la van a aplicar como 3 fas que tienen alguna relacion con el

proceso.

La etapa I (Preparacién) consta de 4 tareas, 1as cuales se muestran en la tabla 2.4.

Tabla 2.4 Descripcién de tareas de la etapa 1 (Preparacién) de la Reingenieria

Rapida Re (7).
E“;Pa Preparacion Objetivo
Reconocer 1a necesidad
Encontrar y reconocer 1a necesidad de
aplicar reingenieria.
Desarrollar consenso
ejecutivo
Tareas

Capacitar al equipo

Especificar la  organizacidn  y
capacitacion del equipo que aplicard la
reingenieria.

Planificar el cambio

Definir como se va a efectuar el cambio
dentro de 1a empresa.

Las tareas 1y 2, reconocer la necesidady desarrollar consenso efecutivo, se realizan al mismo

tiempo ya que el objetivo de ambas es buscar un fundamento que justifique aplicar la reingenieria.

2.3.1 Reconocer la necesidad y desarrollar consenso ejecutivo

XYZsunammtesaqueestécredendoconﬁnuamnbeyaaualmnmseestéenbuﬂnw

respecto a las otras empresas de su giro. En 1997 pas6 de $14 a $57 millones en facturaci6n (8).
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Entre los objetivos de la empresa estan:

1. Tener sucursales en la Cd. de Monterrey y en aigunos paises de América Latina (adn es proyecto).

2. Ampliar la sucursal de Guadalajara.
Esta sucursal no cuenta con el drea de Sistemas. La parte de todo proyvecto relativa a esa drea se
realiza en la sucursal de la Cd. de México.

3. Mejorar la sucursal de la Cd. de México.
Se espera que esta sucursal, que es Ja mas consolidada, entre en nuevos mercados, para lo cual
se han abierto dreas que antes no existian y se ha contratado gente para ellas, lo que ha
generado la necesidad de solventar los gastos de las nuevas dreas y del nuevo personal, mientras
éstas producen el rendimiento esperado.

4. Aumentar la participacidn en el sector privado.

5. Mejorar la imagen de la empresa XYZ.

6. Reducir el tiempo de duracion de un proyecto.

7. Mejorar el servicio a clientes.

8. Producir resultados mas veraces y oportunos.

9. Producir un significative rendimiento sobre (a inversidn.

10. Mejorar la eficiencia organizacional (relaciones entre draas/subareas).

11. Eliminar dependencia de papeles.

El objetivo de Desarrofiar consenso ajecutivo es reunir a un grupo de personas para encontrar
razones para aplicar reingenieria.

Después de describir los propdsitos més importantes de esta empresa, se puede ver que para
lograrlos se necesita de un cambio, no se puede seguir con procedimientos/normas/tecnologia antiguos
mientras la competencia cambia aceleradamente. Este cambio es factible de realizar mediante la
reingenieria, asi que l2 raz6n principal para aplicarla es satisfacer la necesidad de alcanzar los
propdsitos de la empresa.
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2.3.2 Capacitar al equipo

La tarea Capacitar 8/ equipo especifica la organizacién y capacitacion del equipo que va a llevar
a cabo la reingenieria.

El equipo que va a aplicar Ia reingenieria estara formado por 5 personas, que son: El Director
de Sistemas, La Directora de Disefio {quienes conocen gran parte del proceso del proyecto), El Director
de Investigacién de Mercado (quien tiene el mayor conocimiento sobre las necesidades del mercado),
Ei Jefe de la subdrea de Soporte Téenico (quien conoce la tecnologia de innovacion que pueda ser de
interés para la empresa) y por supuesto, una persona con experiencia en el campo de la reingenieria,
que serd quien coordine y capacite las actividades del equipo.

Los aspectos mas importantes que debe seguir el eguipo se muestran en Ia figura 2.1.

Figura 2,1 Descripcion de la forma de trabajo del equipo de Reingenieria

Trabajo
multifuncional
1
Periodo de Sesiones
capacitacién \ / continuas
Equipo de
Reingenieria

.

' Retroalimentacion de
informacion

Comunicacién continua

Como se puede ver en la figura anterior, el equipo tiene que capadtarse bajo el control del
experto en reingenieria y esta capacitacién se llevard a cabo en Ias primeras sesiones de trabajo, ya
que asf e} equipo podrd integrarse, entenderse y adentrarse en la Reingenieria.

También se observa que la comunicacidn tanto interna como externa del equipo y de toda
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persona relacionada con el proceso, asi como la retroalimentacion de la informacion son factores clave
para el desarroilo de ideas y soluciones, ya que asi el equipo tendrd diversidad de opiniones con

distintas perspectivas y por 10 tanto un trabajo muttifuncional.

2.3.3 Planificar el cambio

£l objetivo de 1a tarea Planificar el cambio es definir la manera como se va a efectuar el cambio
dentro del trabajo de reingenieria.

Fn este caso, se debe notificar a todos los empleados c6mo esta ocurriendo el cambio; es
decir, se les debe informar acerca de la etapa en la que va el trabajo y de los dias en que se les hard
entrevista o evaluacion. Al conocer sus puntos de vista, el desarrollo de sus actividades, sus objetivos y
problemas, se tendrd un mejor control y conocimiento sobre &l proceso.

Esta Larea se desarrolla mds ampliamente en el Capitulo v, seceion 4.3 (Plan de implantacion).
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Conclusiones

En este capitulo se dio la informacién suficiente sobre la estructura de la empresa XYZ v los
servicios brindados por ésta para aplicar la reingenieria de procesos.

La empresa XYZ ha tenido un crecimiento acelerado en el ditimo afio y es una de las mas
reconocidas en su genero, sin embargo cuenta con deficiencias y necesidades como la poca cobertura
en el sector privado vy la necesidad de aumentar su rendimiento.

También se reconocio fa necesidad de aplicar la reingenieria de procesos debido a que muchos
de sus propdsitos como mejorar la imagen de Iz empresa, mejorar el servicio a clientes y mejorar la
eficiencia organizacional entre otros dependen de un cambio. La empresa ofrece 6 tipos de servicios
que son: encuestas, censos y auditorias, analisis, investigacién, padrones y directorios y bases de
datos.

Ademds se especificd la organizacion y trabajo del equipo que va a aplicar la reingenieria. Este
equipo se compone de 5 personas, 4 pertenecientes a la empresa v 1 experto en reingenieria. Su

trabajo se basa principaimente en la comunicacin.
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CAPITULO 111

EL PROCESO

Introduccién

Después de haber descrito la empresa y determinado la forma en la que se prepara la
ejecucion de la reingenieria, se elige el proceso a redisefiar, que posteriormente se describe, analiza ¥
diagnostica con ¢ fin de encontrar opartunidades de cambio.

Ei objetivo de este capitulo es comprender mejor &l entorno y funcidn del proceso.

En la seccion 3.1 se elige un proceso clave dentro de ia empresa, en la seccidn 3.2 se describe
el proceso y en la seccion 3.3 se analiza y diagnostica el estado del proceso identificando Ja forma en

como éste puede mejorar.
3.1 Eleccién de un proceso

Dentro de la empresa XYZ se encuentran una diversidad de procescs, de los cuales los mas
importantes se mencionan a continuacién:
i. Desarollar proyecto
2. Adquirr clientes
3. Desarrollar recursos humanos
4

Llevar cuentas de dientes

El proceso elegido es “Desarrollar proyecto”, debido a que es mas fici y répido obtener
informacién sobre este proceso, es realizado diariamente y es de vital importancia para lograr el éxito
de la empresa.

Losserviciosoﬁ'eddosporlaempresa)(\'Zsonmwsemjantsm&eﬁ,vaquasdehs
actividadesquelosoomponensonlasmismasoalmosmuyparecidas.uspeticionsderdiente
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pueden variar, desde un estudio simple en el que sdlo se pida alguna parte de un servicio, hasta un
estudio donde se requiera complementar varios.

Por ejemplo, el dliente podria pedir s6lo un levantamiento de encuestas, un andlisis de
informacion proporcionada por €l mismo (sin encuestas), un estudio completo sin el anlisis de
resultados o bien un estudio completo con recomendaciones para la toma de decisiones.

En general, cada uno de los servicios se puede representar en un solo proceso Hamado
“Desarrollar proyecto”.

La estructura general de este proceso se muestra en §a figura 3.1.

Figura 3.1 Estructura general del proceso "Desarrollar Proyecto”™

Blsqueda de | Elaboracidn de |

. : Disshodel & Oisefiode  _ _ Supervisidnde
proyecto P propuesta | | cuestionario ; muestra campo
Elaboracién de
programas S
para captura [
—_— e — Capturade |
— . datos ro
Elaboracitn de !
s/ S
| cathlogos para
I codificar
\\\
Elaboracién de Entregade |
presentacién !
. -

En la figura 3.1 se pueden ver las actividades del proceso de manera general sin desgiosar
completamente las actividades. Més adelante se desarrollan y analizan cada una de estas actividades

detenidamente.
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3.2 Descripcién del proceso

La descripcion del proceso se puede interpretar como la etapa II (Identificacion) de la
metodclogia Répida Re.

El objetivo de esta seccion es desarrollar, entender e identificar los factores claves
involucrados en el proceso elegido.

La etapa II (Identificacion) consta de 9 tareas, las cuales se muestran en la tabla 3.1.

Tabla 3.1 Descripcién de tareas de la etapa II (Identificacién) de la
Reingenierta Rapida Re (7).

Et?Ipa Identificacion Objetivo
1. Modelar clientes Conccer y entender al cliente y sus
necesidades
2. Definir y medir rendimiento Establecer {as medidas que determinan
el rendimiento de la empresa
3. Definir entidades Identificar las entidades y estados
dentro de la empresa.
4, Modelar procesos Describir los procesos existentes dentro
de la empresa
5. Identificar actividades Identificar las actividades o pasos a
Tareas cambiar dentro del proceso

6. Extender el modelo del proceso Identificar los proveedores intemos y
proveadores externos del proceso

7. Correlacionar organizacion
Determinar las organizaciones vy

Tecursos necesarios que intervienen en
el desarrollo de! procese

8. Comrelacionar recursos

9. Fijar prioridades de procesos Detarminar el impacto de los recursos
y procesos sobre las metas de la
empresa

Todas las tareas especificadas en la Reingenieria Rapida Re son efectuadas, sin embargo las
tareas correlacionar organizacidn y correlacionar recursos se ejecutan de manera simultinea, debido a
que ¢! objetivo de ambas es encontrar I2s relaciones entre el proceso y los recursos de la empresa.
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3.2.1 Modelar Clientes

El diente es un factor muy importante para el éxito de cualquier negocio, por 10 tanto es
importante la relacidn existente entre éste y la empresa, A continuacion se describe quién es el cliente
¥ qué necesita.

La empresa XYZ cuenta con clientes, va sea del sector plblico como del sector privado. Como
se menciond anteriormente, la empresa tiene mayor cobertura en el sector piblico, por lo que uno de
sus objetives es introducirse mas en ¢l privado. Entre los dientes mds importantes de la empresa

estan: Comunitec, Farell, Analitica, Pdblico, El Globo, Sedesol, etc.

Entre las necesidades mas importantes del cliente estan {5):
1. Veracidad de los resultados.
2. Recomendacidn de cursos de accidn.
3. Puntualidad en {a entrega de resuitados.
4. Buen trato.

S. Entendimiento de sus necesidades de informacién.
3.2.2 Definir y medir rendimiento

El rendimiento de una empresa, para el caso de la reingenieria, esta orientado en las necesidades
del cliente. E] rendimiento es el nivel de satisfaccidn del cliente con el producto.

1as medidas que determinan el rendimiento de una empresa son fundamentales, ya que de éstas
depende ¢l éxito de! negocio. Entre las medidas més importantes encontradas dentro de la empresa
XYZ estan: ' '

1. Tiempo de ciclo.
2. Predision de los resultados.
3. Utilidad de la informacion.



4. Comunicacion entre areas/subareas.

3.2.3 Definir entidades.

EL PROCESO

Las “entidades” son las cosas con las que negocian las organizaciones y las cuales tienen

atributos (7). Un ejemplo es la entidad empleado, cuyos estados son: ocupado, desocupado y en

espera.

En esta tarea, ademds de describir las entidades, se describen los estades en que se pueden

encontrar.

Las entidades y los estados que integran la empresa XYZ se muestran en la tabla 3.2. La

entidad mas importante es la entidad proyectoya que de ésta dependen todas las demas.

Tabla 3.2 Descripcion de entidades y sus estados

Nombre deia Recursos
Cliente Proyecto Empleado

entidad Materiales
Tipo: Permanente Transitorio Permanente Permanente
Estados e « Bajo Propuesto ¢ Ocupado s Ocupado
interacciones propuesta Aceptado » Desocupado {e Desocupado

+ Acepta Disefiado

+  Pago Probado

« Ajuste En proceso

Validado

Procesado

Analizado

Terminado

Como se ve en la tabla 3.2, el proceso "Desarmolfar proyecto” Hleva a la entidad proyecto a

través de 9 cambios de estado, a la entidad cllente a través de 4 cambios de estado, a la entidad
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empleadh a través de 2 cambios de estado y a la entidad recursos materiales a través de 2 cambios de

estado.

3.2.4 Modelar procesos

En la tarea Modelar procesos se describen todos los procesos existentes dentro de la empresa,
asi como sus factores criticos de éxito.
Como se vio anteriormente, los procesos mas importantes encontrados en la empresa XYZ

s0n;

1. Desarrollar proyecto
2. Adguirir clientes
3. Desarrolfar recursos humanos

4. Uevar cuentas de clientes

Ei proceso elegido en el caso de la empresa XYZ es “Desarrollar proyecto”, el cual fue descrito
en la seccién 3.1. (por lo que los otros procesos sélo son mencionadas).
Segin la experiencia del autor, los factores criticos de éxito son los objetivos del proceso con base
en las medidas de rendimiento y kos cuales influyen en el fracaso o éxito de la empresa.
Los factores criticos de éxito que afectan al proceso “Desarrollar proyecto™ son:
« Tiempo de ciclo: Realizar el proceso en el menor tiempo posible para entregar informacion
oportuna al cliente.
+ Precision: Recolectar y Procesar la informacién con [a mayor precision posible para entregar al
cliente resultados veraces.
» Comunicacién: Establecer una buena comunicacidn entre areasfsubdreas y con el cliente para
reducir riesgos de errores y/o duplicacién de actividades.
« Utilidad: Entender las necesidades del diente para proporcionarie informacién digerible y soluciones
(tiles a su problema.
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3.2.5 Identificar actividades

Ei proposito de esta tarea es identificar las principales actividades del proceso y determinar si
son actividades de valor agregado.

Las actividades de valor agregado tienen tres caracteristicas: realizan algo que el cliente
aprecia, cambian materialmente una entidad y es importante que se ejecuten bien desde la primera
vez.

La descripcidn e identificacién de las actividades del proceso elegido se muestra en Ia tabla 3.3.

Como se puede ver en la tabla 3.3, se describen las actividades de! proceso “Desarrollar
proyecto”, las cuales se organizan con base en los cambios de estado de la entidad provecto. Cada
cambio de estado tiene asignado un nombre y un grupo de actividades, que representa una parte del
proceso total.

De las actividades que conforman el proceso, sdlo pocas y en algunas ocasiones son realizadas
por un drea externa 2 ia empresa. Del total de las actividades, menos de la mitad son de valor

agregado.

3.2.6 Extender el modelo del proceso

Et objetivo de l1a tarea Extender el modelo del proceso consiste en identificar a los proveedores
intermos y externos del proceso, es decir, en identificar fos proveedores y clientes para cada parte del
proceso. En este ¢aso las dreas/subdreas funcionan como proveedores y clientes ya que &l proceso se
organiza con base en las actividades realizadas por 4reas/subdreas. La figura 3.2 muestra la relacidn
entre proveedores y clientes por drea/subdrea.
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Tabla 3.3 Descripcidn de actividades del proceso “Desarrollar Proyecto”

Cambio de Actividades Valor
Estado Agregado
1. Obtener proyecto; propuesto 1.1. Buscar ayuda o X
o 1.2. Organizar reunidn con el dliente e
- 1.3. Elaborar propuesta e
T 1.4. Calcular costos B B
‘2'_._ﬂcl'éptar prayecto; de propuesto a "ﬁ Revisar la propuesta -
aceptado
[ 2.2. Verificar |la propuesta I
[ o 2.3. Firmar contrato S i X
3. Disedar proyecto; de aceptado ] 3.1. Disedar cuestionario ' o X
a disefiado
— ‘ 3.2, Revisar cuestionario I
i 3.3. Verificar cuestionario i -
3.4. Ajustar cuestionario
3.5. Disefiar muestra X
3.6. Depurar archivos
3.7. Ejecutar disefio de muestia X
3.8. Elaborar croquis de manzanas en muestra
3.9. Comprar mapas
3.10. Elaborar manual del entrevistador X
3.11 Elaborar instructive de llenado
3.12. Imprimir cartografia : X
3.13. Enviar cartografia a Campo
4. Realizar trabajo de campo; de|4.1. Capacitar entrevistadores
disefiado a probado
4.2. Probar cuestionario {piloto}
4.3, Supervisar tampo
4.4. Inidar operativo* X T
4.5. Desarrotlar operativo® X

27




EL PROCESO

4.6. Terminar operativo*

5. Preparar programas, archivos
para de
probado a en proceso

el procesamiento;

5.1. Checar criterios de validacion (Disefio)

5.2. Leer cuestionario

5.3. Definir como va a estar estructurado

5.4. Crear diccionario

5.5. Checar criterios de validacion (Programacion)

5.6. Checar pases

5.7. Elaborar manual de critica

S.8. Elaborar catilogo de codificacién

5.9. Imprimir manuales

5.10. Sacar copias a 1os manuales

5.11. Enviar manuales/catilogos a Programacion

5.12. Dar capacitacion a ia gente que hace la codificacién |

5.13. Enviar manuales/catalogos a Campo

5.14, Verificar manuales/catlogos

5.15. Enviar manuales a Diseio

5.16. Maodificar manuales/catalogos

5.17. Reenviar manualés/catalogos a Programacion

5.18. Supervisar que las cargas de trabajo sean las
establecidas

5.19. Supervisar que los criterios para la validacion sean los
que el cliente requiere

5.20. Codificar cuestionarios *

5.21. Recibir cuestionarios codificados de Campo

5.22. Realizar un muestreo del material recibido

5.23. Verificar si la informacién es correcta

5.24. Regresar los cuestionarios a Campo

$.25. Corregir los cuestionarios *

5.26. Enviar manuales/catilogos a Captura

5.27. Enviar cuestionarios corregidos a Captura
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15,26, Enviar el pragrama a Captura

5.28. Crear programa de captura

5.30. Probar programa de captura

5.31. Verificar si funciona

5.32. Verificar si es facil de corregir

5.33 Crear una lista de errores -

5.34. Corregir programa (Programacion)

5.35. Corregir programa {Captura)

5.36. Crear programa de validacion

5.37. Crear archivos y directorios para capturar

5.38. Asignar bases y nombres a cada capturista

5.39. Disefar tabulados

5.40. Disefiar recodificaciones

6. Validar informacién: de

proceso a validado

en

6.1. Empezar captura de datos

6.2. Terminar captura de datos

6.3. Enviar base a Programacion

6.4. Correr programa de validacion

6.5. Verificar si existen emores

6.6. Crear una lista de errores

6.7. Buscar folios incorrectos con variables de identificacion

6.8. Ver si los errores son de Captura o de Disefio

6.9. Verificar los errores

6.10. Cormegir los datos

6.11. Capturar datos correctos

6.12. Crear programa export (para datos)

6.13. Exportar base de datos

6.14. Correr frecuencias

6.15. Checar frecuencias

6.16. Crear una lista de errores

6.17. Buscar folios incormectos con variables de identificacidn
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6.18. Ver si los errores son de Captura o de Disefio

6.19. Verificar los errores

6.20. Corregir los datos

6.21. Capturar datos correctos

7. Procesar informacién; de
validado a procesado

7.1. Recodificar variables y crear nuevas

7.2. Checar si las recodificaciones estan correctas

7.3. Crear tabulados

7.4, Checar consistencia de tabulados

7.5. Verificar si existen errores

7.6. Listar inconsistencias

7.7. Buscar folios incorrectos con variables de identificacion

7.8. Ver si los errores son de Captura o de Disefio

7.9, Verificar errores

7.10. Corregir inconsistencias

7.11. Editar tabulados(Programacion)

7.12. Editar tabulados(Disefio)

7.13. Imprimir tabulados

7.14. Revisar los tabulados

7.15. Verificar los errores

7.16. Rastrear y corregir el error

8. Analizar resultados; de procesado
a analizado

8.1. Analizar tabulados

8.2. Redactar informe metodoldgico

8.3. Redactar informe de resultados

8.4. Elaborar gréficas

8.5. Elaborar presentacién

9. Entregar proyecto; de analizado
a entregado

9.1. Presentar resultados al cliente

| | M x| X

« Son actividades en ocasiones realizadas por un area extema a la empresa (Campa).
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Las actividades del proceso aparecen por orden de ejecucion y divididos por areassubareas de
trabajo.

Se pueden cobservar las actividades especificas de cada dreafsubdrea, asi como la relacién
existente entre estas actividades con otras dreas/subdreas. Esta relacion entre actividades es muy
deperdiente ya que existen muchas conexiones y varias actividades que no se pueden ejecutar hasta

que estén terminadas otras.

3.2.7 Correlacionar organizacion y recursos

La tarea Correlacionar organizaciones y recursos define las organizaciones y recursos que
intervienen en cada una de las actividades principales de! proceso. En este caso las dreas/subdreas
funcionan como organizaciones debido a que el proceso se realiza con base en las actividades
realizadas por cada una de éstas.

La participacion de cada drea/subdrea puede ser de tipo insumo, responsable y notificacion.

Un drea/subdrea tiene participacion tipo insumo cuando una actividad realizada por ésta es
necesaria para la realizacidn de otra aclividad. Tiene participacion tipo responsable cuando la
realizacién de una actividad es responsabilidad directa de esta dreafsubdrea. Y tene participacién tipo
notificacidn cuanda un dreafsubérea debe ser informada de {a realizacién de una actividad para realizar
una actividad posterior.

La descripcibn de las actividades segin el tipo de participacidn (Insumo, Responsable,
Notificacion) se muestra en la tabla 3.4.

Como se puede ver en la tabla 3.4, todas las actividades tienen una 0 mds areas/subdreas
responsables de su realizacién, pero no todas son notificadas, lo cual resulta en un limitado
conocimiento de las actividades de las que no son responsables.
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Tabla 3.4 Descripcién de las actividades segun tipo de participacion en las

areas/subareas

Actividades

CLIENTE

INVESTIGACION
DE MERCADO

DISENO

CONCEPTUAL

MUESTREQO Y

ANALISIS

CAMPQ

PROGRAMACION

1.1. Buscar ayuda

~

Ll
2

1.2. Organizar reunion con el cliente

1.3. Elaborar propuesta

1.4. Calcular costos

2.1. Revisar la propuesta

A mom

2.2. Verificar la propuesta

RN

e
2
-t

2.3. Firmar contrato

RN

-~

3.1. Disefar cuestionario

by

3.2. Revisar cuestionario

3.3. Verificar cuestionario

3.4. Ajustar cuestionario

ZzZ| A~ R

3.5. Diseriar muestra

3.6. Depurar archivos

3.7. Ejecutar diseiio de muestra

3.8. Elaborar ¢roquis de manzanas en muestra

3.9, Comprar mapas

A R oA R A

3.10. Elaborar manua| del entrevistador

3.11. Elaborar instructivo de Henado

4

3.12. Imprimir cartografia

3.13. Enviar cartografia a Campo

4.1. Capaditar entrevistadores

4.2. Probar cuestionario (piloto)

mil

4.3. Supervisar campo

RI

4 4, Iniciar operativo
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4.5, Desarroliar operativo

4.6, Terminar operativo

!

| 5.1. Checar criterios de validacion (Disefio)

5.2. Leer cuestionario

| _

5.3. Definir Como va a estar estructurado

5.4. Crear diccionario

5.3. Checar criterios de validacién {Programacion)

5.6. Checar pases

5.7. Efaborar manual de Critica

5.8. Elaborar catilogo de codificacidn

5.9. Tmprirmir manuaies

5.10. Sacar copias a los manuales

5.11. Enviar manuales/catdlogos a programacion

ﬁz. Dar capacitacion a la gente que hace la codificacién

5.13. Enviar manuales/catdlogos a Campo

5.14. verificar manuales/catilogos

5.15. Enviar manuales a Disefio

5.16. Modificar manuales/catilogos

5.17. Reenviar manualesfcatdiogos a Programacion

5.18. Supervisar que las cargas de trabajo sean las
establecidas

5.19. Supervisar que i0s Criterios parz 12 validacién sean
los que el cliente requiere

5.20. Codificar cuestionarios *

5.21. Recibir cuestionarios codificados de Campo

5.22. Realizar un muestreo del material recibido

5.23. Veerificar si k2 informacidn es correcta

5.24. Regresar ios cuestionarios a Campo

5.25. Corregir los cuestionarios *

Bz ™ - on @

5.26. Enviar manuales/catdlogos a captura

15.27. Enviar cuestionarios corregidos a captura
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’_m(:_rear programa de captura I R
Lﬁ@.ﬁ:‘n\.riar elpogramaaCaptera ] | [ —f{— - " T NIT R
5.30. Probar programa de captura [ (e e S R B 2 R | IR |
5.31. Verificar si funciona R R | N |
5.32. Verificar si es facil de corregir T R T TR TN
5.33. Crear una lista de errores T T T T T N TR
5.34. Corregir programa(Programacion) e T N T R
5.35. Corregir programa(Captura) [ A A I e VT RN
5.36. Crear programa de validacian T —_"T}_——-_ﬁ_
5.37. Crear archivos y directorios para capturar TR T
5.38. Asignar bases y nombres a cada capturista B N
5.39. Disefiar tabulados I R R A R
5.40. Disefiar recodificaciones I I R I | rR|
6.1. Empezar captura de datas T T TR
6.2. Terminar captura de datos T T TIiT R
6.3. Enviar base a Programacion R N
6.4. Correr programa de validacion R
6.5, Verificar si existen errores R
6.6. Crear una lista de errores N R
6.7. Buscar folios incorrectos con variables de NI
identificacion
6.8. Ver si los errores son de Captura o Disefio R N
6.9. Verificar ios errores | 4 N
6.10. Corregir errores R 1
6.11. Capturar datos correctos R N
6.12. Crear programa export (para datos) ¢ R
J6.13 Exportar base de datos R
- §6.14. Correr frecuencias N N | R
{815 Checar frecuencias R
{5.18. Crear una ista de errores R
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6.17. Buscar folios incorrectos con variables de
identificacion

6.18. Ver si los errores son de Captura o de Disefo

[6.10. Verificar los errores

6.20. Corregir los datos

6.21. Capturar datos correctos

7.1. Recodificar variables y crear nuevas

7.2. Checar si las recodificaciones estan correctas

7.3. Crear tabulados

7.4. Checar consistencia de tabulados

7.5. Verificar si existen errores

o R R A A

]

7.6, Listar inconsistencias

F-

7.7. Buscar folios incorrectos con variables de
identificacion

LN

7.8. Ver si los errores son de Captura o de Disefio

7.9, Verifica errores

-t

7.10. Corregir inconsistencias

7.11. Editar tabulados {Programacidn}

7.12. Editar tabulados (Disefio)

7.13. Imprimir tabulados

7.14. Revisién de tabulados

7.15. Verificar ios errores

7.16. Rastrear y corregir el error

8.1. Analizar tabulados

- W 2 Z O™ = W

8.2. Redactar informe metodolégico

{8.3. Redactar informe de resultados

8.4. Blaborar gréficas

18.5. Elaborar presentacion

'19.1. Presentar resultados

+ Son actvidades en ocasiones realizadas por un drea externa a la empresa {Carnpo).

I=INSUMO R=RESPONSABLE

41

N=RECIBE NOTIFICACION



3.2.8 Fijar prioridades de procesos
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Dentro de la tarea Fijar prioridades de procesos se define el impacto de Ios procesos y recursos

de la empresa sobre las metas de la empresa. En la tabla 3.5 se muestra ésta relacion.

Tabla 3.5 Relacion de las metas con los procesos y recursos de la empresa

Procesos ]
Recursos
Metas Afectados

Dp AC |[DRH | LLC H M F
1. Tener mas sucursales, X X X A A A
2. Ampliar |2 sucursal de Guadalajara. X X X M A A
3. Mejorar la sucursal de la Cd. de México. X X X X M A A
4. Aumentar la participacion en el sector X A A A
privado.
5. Mejorar la imagen de XYZ, X X A M A
6. Reducir el tiempo de duracidn de un proyecto.| X A M M
7. Majorar el servicio a clientes. X X X A M M
B. Produdir resultados mas veraces y oportunos. | X A M M
9. Producir un significativo rendimiento sobre fa! X X A A A
inversida.
10. Mejorar la eficiencia organizacional. X X A 8 M
11, Eliminar dependencia de papeles. X X A B B8
DP= Desarroilar proyedn A= Alto
AC= Adquirir dientes M= Medio
DRH= Desarmoliar recursos humanos B= Bajo

LLC= Llevar cuentas de clientes

H= Recursos Humanos
M= Racursos Materiales
F= Recursos Financieros
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Como se ve en la tabla 3.5, el proceso “Desarrollar proyecto” influye en la mayoria de las

metas que tiene la emprasa, ademas de que el impacto de éstas en los recursos es alto.

3.3 Diagnéstico del proceso

Esta seccion se puede traducir como la Etapa III (Vision) de la metodologia Rapida Re,

El objetivo de esta seccién es diagnosticar el proceso para asi desarrollar una visién de los

cambios o reajustes factibles.

Esta etapa es la més importante dentro de la metodologia, ya que dentro de ésta se analiza ia

empresa, 5e ven sus oportunidades, debilidades, necesidades de cambio vy todo aquello Gtil para poder

producir una vision exitosa.

La etapa III (Vision) consta de 10 tareas, las cuales se muestran en la tabla 3.6.

Tabla 3.6 Descripcitn de tareas de la etapa III (Vi

Ty

isién) de la Reingenieria Rapida

Re(7).
E?hpa Identificacién Objetivo
1. Entender |a estructura del proceso | Entender la relacidn entre las actividades
del proceso y los sistemas y tecnologia
2. Entender el flujo del proceso Identificar Jos subprocesos del proceso
3. Identificar actividades de valor Identificar las actividades que tienen
agregado mayor valor para el proceso
4. Referenciar el rendimiento Comparar los recursos y tecnologia de ia
Tareas empresa-con otras similares
5. Determinar impulsores de{ Definir los factores que determinan e
rendimiento &xito del proceso,
6. Caicular oportunidades Calcular y evaluar oportunidades para
mejorar el proceso
7. Visualizar ideal interno
- Describir la forma de operar del nuevo
8. Visudlizar ideal externo T
9. Integrar vis proceso con base en la vision

10. Definir subdivisiones

Determinar o necesario para desarroliar
la visién de nuevo proceso
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Las tareas 7, 8 y 9 (visualizar el ideal interno, visualizar el ideal externo e integrar visiones) se
desarrollan simultaneamente ya que la tarea 9 se puede traducir como 1a unidn de las tareas 7 y 8. La

tarea definir subdivisiones se realiza de manera conjunta con la seccion 4.3 (Plan de Implantacién).

3.3.1 Entender la estructura del proceso

En la tarea Entender la estructura del proceso se describe la relacidn entre las actividades y los
sistemas y tecnologia con que cuenta fa empresa, ademas se describen las politicas existentes. En

resumen, el propdsito es contestar las siguientes preguntas:

¢Qué organizaciones toman parte en cada paso del proceso?
{Qué politicas se aplican en cada paso?

£Qué tecnologia se usa en el proceso?

Las organizaciones se definen como las dreas/subdreas debido a que el proceso se realiza con base
en las actividades realizadas por cada una de éstas, de las cuaies slo 4 subareas y 5 dreas participan
directamente en el proceso. La descripcion de las organizaciones, politicas vy tecnologia usada en la
empresa Se muestra en la tabla 3.7.

En la tabla 3.7 se observa que existen pocas politicas dentro de la empresa XYZ, de estas no
todas estan muy bien estructuradas, ya que unas algunas se acaban de implantar y otras no se apiican
o no funclonan donde 6 como deberian.

En cuanto al software usado por XYZ, se observa que la mayoria es del ambiente Windows,
algunos paquetes estadisticos como: SPSS, ISSA y FOX y algunos paquetes de disefio como Autocad.
Respecto a la tecnologfa, se usa PC’s, Impresora, Fotocopiadora, Caiion y Plotter entre otras,
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Tabla 3.7 Relacién de Ias actividades del proceso “Desarrollar Proyecto” con las

areas/subareas, politicas, sistemas y tecnologia

£

Areas
—
z o> Z Sistemas y
Actividades w|88[o5l0nl, |58 Politi
z E g %g Eg g E % tecnologia ica
JIRE|BC| LSS
© wif5I5¢ 3 ]
z6| 8IE g
}_
x ]
1.1. Buscar ayuda ] -
Politica de Atencidn al
pZ. Organizar reunidn con el cliente | X_ | X cliente -
1.3. Elaborar la propuesta X Editor de textos
1.4. Calcular costas X Rn
2.1. Revisar propuesta X -
2.2. Verificar la propuesta X X R
2.3. Firmar contrato X 1 N
3.1, Disefiar cuestionario X Editor de textos
3.2. Revisar cuestionario X ]
3.3. Verificar cuestionario X X X
3.4. Ajustar cuestionaric X Editor de texios 4‘
3.5. Disefiar muestra X Exceil, DBASE
3.6. Depurar archivos X Excell, DBASE
3.7. Ejecutar el disefio de muestra X DBASE, BExcell
3.8. Baborar croquis de manzanas X
€n_muestra Autocad
3.9. Comprar mapas X ﬁ
3.10. Eaborar manual del X Editor de textos Politica para manuaies
entrevistador
3.11. Elaborar instructivo de lienado X Editor de textos Politica para manuales
3.12. Imprimir cartografia Plotter y autocad
3.13.Enviar cartografia a Campo X Envio y paqueterfa
|A.1. Capacitar entrevistadores X Capacitacién
§4.2. Probar cyestionario (piloto) X
4.3. Supervisar Campo X
4.4, Iniclar operativo X
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4.5. Desarroflar operativo T L_j* 1 L ]
4.6. Terminar operativo j_‘ ] i - T T; - -
5.1. Checar criterios de validacion X B N T
(Disefio) B N I -
5.2. Leer cuestionario X i
53. Definir como va a estar ssa T ]
estructurado X
5.4. Crear diccionario X |lIssa a
5.5. Checar criterios de validacion X 1
{Programacian} N § ) _
5.6. Checar pases X |
5.7. Elaborar manual de critica X Editor de textos Politica para manuales
58. Elaborar  catdlogo de X Editor de textos Politica para manuales
codificacidn
5.9, Imprimir manuales X Impresora
5.10. Sacar copias a kos manuales X Fotocopiatora T T
5.11. Enviar manuales/catdlogos a X Envio y paqueteria | ]
programaciér! _ ]L L o
5.12. Dar capacitacién a la gente . Capacitacion
gque hace (a codificacién X _
5.13. Enviar manuales/catilogos a X Envio y paqueterfa
Campo
5.14. Verificar manuales/catalogos Editor de textos
5.15. Enviar manuales/catdlogos a Envio y paqueteria
Diseiio
5.16. Modificar manuales/catalogos X Editor de textos
5.17. Reenviar manuales/catdlogos a Envio y paquetena
Programacion
5.18. Supervisar que las cargas de
trabajo sean las establecidas X
5.19. Supervisar que los criterios
para la validacion sean los que X
&l cliente requlere
5.20. Codificar cuestionarios * Capacitacion
5.21. Recibir cuestionarios Envio y paqueteria
codificados de Campo X
5.22. Reafizar un muestreo del
material recibiic X
5.23. Verificar si la informacidn es X
correcta N
_}5.24. Regresar los cuestionarios a X Envio y paqueteria
Campo
15.25. Corregr los cuestionarios * Envio y paqueteria
'15.26, Enviar manuales/catilogos a X Envio y paquetera
caplura
5.27. Enviar cuestionarios corregidos Envio y paqueterfa
a captura X
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[5.28. Crear programa de captura X |Issa !
5.29. Enviar el programa 2 Captura T T T IX |pbisce T T T
5.30. Probar programa de captura ’X issa i T o
5.31. Verificar si funciona X Issa B T T
O — S — . .
5.32. Verificar si es facil de corregir X Issa
5.33. Crear una lista de errores I ™ X |issa - N
5.24. Corregir 1T X |Issa T T
programa{Programaciin) % ] o -
5.35, Correqir programa(Captura) X Issa
5.36. Crear programa de validacion X |Issa T '
| _ . .
5.37. Crear archivos y directorios X MSDOS
| para capturar L R
5.38. Asignar bases y nombres a '— X MsDOS
cada capturista - ——
5.39. Disefiar tabulados B X |[Spss
5.49. Disefiar recodificaciones X |Spss B i
6.1. Empezar captura de datos B X issa - -
6.2. Terminar caplura de datos X Issa T -
6.3. Enviar base a programacion W—H_T [ |Disco
6.4. Correr programa de validacion X {Issa
6.5, Verificar si existen erores % |Issa
6.6. Crear una lista de errores Issa
6.7. Buscar folios incorrectos con X Issa, Spss
variables de identificacién
6.8. Ver sl los emores son de X
Captura 0 Disefio
6.9, Verificar ios errores
6.10. Corregir ko5 datos X Issa
6.11. Capturar datos comectos X Issa
6.12. Crear programa export (para X |lssa
daros)
6.13. Exportar base de datos X |Issa
6.14. Correr frecuencias X |Spss
.15, Checar frecuendas X [Spss
Y&.16. Crear una ista de emores X !Tss3,Spss 1
6.17. Buscar folics incormectos con
1___variables de identificacion X
6.18. Ver si los emores son de
Captura o Disefio X
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6.19. Verificar 10s errores Issa,5pss

6.20. Corregir os datos T Issa,Spss T

= — - - —_ S —

6.21. Capturar datos correctos X Issa,Spss

7.1, Rexodificar variables y crear N Spss i -
nuevas -

7.2. Checar si las recodificaciones
estan correctas Spss _

7.3, Crear tabulados Spss

74, Checar consistencia  de Spss -
tabulados _

7.5. verificar si existen errores

P.G. Listar inconsistencias Spss

7.7. Buscar folios incorrectes con X
variables de entificacion ]

7.8. Ver si los errores son de X
Captura o Disefio

7.9. Verificar erores X 1 Issa,Spss

7.10. Corregir inconsistencias X Issa, Spss -

7.11. Editar tabulados X Editor de textos, T
(Programacién) L Power Point

7.12. Editar tabulados(Disefio) X Editor de textos

7.13. Imprimir tabulados X Impresora

7.14. Revisar los tabulados Editor de textos

7.15. Verificar los errores Spss, Issa

7.16. Rastrear y corregir el error Spss

8.1, Analizar tabulados X Editor de textos

8.2. Redactar informe metodoldgico X Editor de textos

8.3. Redactar informe de resultados X Editor de textos

8.4. Elaborar graficas X Power point

8.5. Elaborar presentacidn Power point

9.1, Presentar resultados al cliente

Cafion, acetatos, efc.

« Son actividades en ocasiones realizadas por un &rea externa a la empresa (Campo),
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3.3.2 Entender el flujo del proceso

El cbjetivo de la tarea Entender ef flujo del procese es identificar los subproceses del proceso

elegide,

Un subproceso segin Galloway es “una serie de pasos/actividades que se ejecutan juntas

tondicionaimente” (1.

Cada actividad necesita del resultado de otra (insumo) vy a través de ese resultado produce otro

(producto), Si el insumao es externo al proceso se llama estimulo.

En la empresa XYZ se encontraron 9 subprocesos en el proceso “Desarrollar proyecto”, los

¢uales se muestran en la tabla 3.8.

Tabla 3.8 Subprocesas del proceso “Desarrollar Proyecto”

Subproceso Objetivo

. Obtener proyecto Elaborar una propuesta que convenza al cliente de que el proyecto le
conviene 0 satisface sus necesidades.

. Aceptar proyecto Acordar con & cliente de tal manera que este satisfecho con la propuesta y
la acepte.

. Disefiar proyecto Disefiar e cuestionario, manuales y la muestra tales que sean
representativos de la poblacidn a estudiar y cumplan <on los
requerimientos necesarios def cliente.

. Realizar trabajo de campo Desarrallar un operativo de campo (encuestas) dptimo que de un resultado
util y confiable.

. Preparar  programas, archivos | Preparar programas y archivos con el fin de facilitar el procesamiento de

para el procesamiento informacion. N

. Validar informacién Funcionar como filtro para controlar la veracidad de la informacidn.

. Procesar informacidn Procesar 1a informacion oportunamente y generar resultados que faciliten
el andlisis. :

. Analizar resultados Analizar los resultados y sacar condusiones que sean de utilidad para que
el cliente tome decisiones

, Entregar proyecto Elaborar presentacidn de resultados facil de entender para el cliente.
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Como se puede ver en la tabla anterior, estos subprocesos también se pueden expresar como los

cambios de estado de la entidad proyecto mencionados anteriormente.

3.3.3 ldentificar actividades de valor agregado

Dentro de la tarea Jdentificar actividades de valor agregado se busca identificar aguellas
actividades que aportan algo al producto final y que son de importancia para lo que el cliente busca del
proyecto, asi como las medidas de rendimiento de cada actividad.

Las actividades que aportan algo se pueden llamar “de valor agregado” y las gque no aportan se
pueden caracterizar como “de control” y “otras”.

Las actividades clasificadas con base en las medidas de rendimiento (vistas anteriormente en la
tarea 3.2.2) v a su tipo de actividad se muestra en la tabla 3.9.

Se puede ver en la tabla 3.9 que existe un buen nimero de actividades que tienen un efecto
negativo sobre el tiempo de ciclo y que la mayoria de éstas son de control; esto presenta una buena
oportunidad para eliminar o cambiar las que sean posibles.

También se puede aprovechar la oportunidad de reforzar o modificar las actividades que
aumentan Ja comunicacién, utilidad y precisidn.

3.3.4 Referenciar el rendimiento

En la tarea Referenciar el rendimiento se compara el rendimiento de los procesos de esta
empresa con otras organizaciones simitares con el fin de obtener méds ideas pata mejorar e proceso.

Se hace una comparacion de los productos, servicios, antigiledad, clientes y tecnologia usados
por {a empresa XYZ y distintas empresas del mismo giro (A, B, Cy D).

La comparacidn se muestra en fa tabla 3.10.
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Tabla 3.9 Clasificacion de las actividades del proceso “Desarrollar Proyecto” de acuerdo

a las medidas de rendimiento y tipo de actividad

Medidas de
rendimiento Tipo de actividad
Actividades w (2 g é ” 8 2
oolE |8 & 9= g -
&0 qH B <0 z
= 3] = > u 8 E
50 w E 2 w g
p o 8 ba g
1.1. Buscar ayuda
1.2. Organizar reunidn con el cliente N
+ X
1.3. Elaborar propuesta +
1.4. Calcular costos +
1.5. Revisar la propuesta - + X
1.6. Verificar |a propuesa - + X
2.1. Organizar reunién con el cliente para +
aceptar la propuesta
2.2 Verificar el cuestionario - + + X
2.3. Firmar contrato +
3.1. Disefiar cuestionario +
3.2. Ajustar cuestionario - + X
3.3, Disefiar muestra +
3.4. Depurar archivos - X
3.5. Ejecutar disefio de muestra +
3.6. Elaborar croquis de manzanas en muestra + + X
X
3.7. Comprar mapas + X
3.8. Elzborar manual del entrevistador +
3.9. Elaborar instructivo de llenado +
3.10, Imprimir cartografia - +
3.11. Enviar cartografia 3 Campo - +
4.1. Capacitar entrevistadores + +

51



EL PROCESO

4.2.Probar cuestionario (piloto) + X

JR— - — R T S e

4.3. Supervisar campo - [+ ]+ X

4 4. Iniciar operativo X

4.5. Desarroliar operativo X

4.6. Terminar operativo

5.1. Checar criterios de validacion (Disefio) - + }k _% ]

X
5.2, Leer cuestionario X 4
5.3. Definir como va a estar estructurado X

1
+

5.4. Crear diccionario + X

1
+
>

5.5. Checar criterios de  validacion
{Programacién)
5.6. Checar pases - + X

5.7. Elaborar manual de critica + X

5.8. Elaborar catdlogo de codificacidn + X

5.9. Imprimir manuales - X

5.10, Sacar copias a los manuales - X

S.11, Enviar manuales/catilogos 2 X
Programacién
5.12. Dar capadtacion a la gente que hace la + X
codificacién
5.13. Enviar manuales/catalogos a Campo X

5.14. Vesificar manuales/cataloges X
S.15. Enviar manuales/catalogos a Disefio X
5,16. Modificar manuales/catélogos X

£.17. Reenviar manuales/catilogos 2
Programacidn

5.18. Supervisar que las cargas de trabajo sean + X
las establecidas

5.19. Supervisar que los criterios para la
validacién sean los que el diente requiere

5.20. Codificar cuestionarios * +

]
>

i
+
<

5.21. Recibir cuestionarios codificados de
Campo
5.22. Realizar un muestreo del material recibido | + - -

£.23. Verificar si 13 informacién es correcta + X
5,24, Regresar ks cuestionarios a Campo - X
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5.25. Corregir los cuestionarios *

5.26. Enviar manuales/catilogos a Captura |

5.27. Eaviar cuestionarios corregidos 2 Captura

5.28. Crear programa de captura

5.29. Enviar el programa a Captura

5.30. Probar programa de Captura

5.31. Verificar si funciona

-
{ >
|

5.32. verificar si es ficil de corregir

5.33. Crear una lista de errores

5.34. Corregir programa (Programacién}

5.35. Corregir programa (Captura)

5.36. Crear programa de validacidn

<[ | X x| x| x|
|

5.37. Crear archivos y directorios para capturar

5.38. Asignar bases y nombres a cada

L_ capturista

5.39. Disefiar tabulados

5.40. Disefar recodificaciones

6.1. Empezar captura de datos

6.2. Terminar captura de datos

6.3. Enviar base a Programacion

6.4. Cotrer programa de validacidn

6.5. Verificar si existen errores

6.6. Crear una lista de errores

6.7. Buscar folios incomrectos con variables de

| x| M|

6.8. Ver si los errores son de Captura o Disefio

1

6.9. Verificar los errores

{6.10. Corvegir los datos

6.11. Capturar datos correctos

6.12. Crear programa export (para datos)

6.13. Exportar base de datos

6.14. Corver frecuencias
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6.15. Checar frecuencias

6.16, Crear una lista de efrores

6.17. Buscar folios incorrectos con variables de |
identificacidn

6.18. Ver si los errores son de captura o Disefio

6.19. Verificar los errores

6.20. Corregir los datos

6.21. Capturar datos correctos

7.1. Recodificar variables y crear nuevas

7.2.  Checar si las recodificaciones estan
correctas

7.3. Crear tabulados

7.4. Checar consistencia de tabulados

7.5. Verificar si existen errores

7.6. Listar inconsistencias

7.7. Buscar folios incorrectos con variables de
identificacion

| = x| x

7.8. Ver si los errores son de captura o Disefio

»

7.9. Verificar emores

7.10. Cotregir inconsistencias

7.11. Editar tabulados (Programacion)

7.12. Editar tabulados (Disefio)

7.13. Imprimir tabulados

7.14. Revisar tabulados

7.15. Verificar los errores

7.16. Rastrear y coiregir e! eror

8.1. Analizar tabulados

8.2. Redactar informe metodoldgico

'$8.3. Redactar informe de resultados

18.4. Blaborar graficas

8.5. Elaborar presentacidn

+

b I . -4 -

" . {9.1. Presentar resuitados al ciente

+

X

»  Son actividades en ocasiones realizadas por un drea extema a la empresa {Campo).
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Tabla 3.10 Descripcion de servicios, tecnologia y otros aspectos de la

empresa XYZ y otras empresas similares

sz “An “B” " CH‘ \\Dﬂ'
Servicios y productos |+ Encuestas. |«  Estudios +  Entrevistas +  Servicios dels Estudios
e Censos y cualitativos telefdnicas investigacion Cuantitativos
auditorias. e Punto dels Investigaciones aplicada  a: €oma: usos,
»  Andlisis. verita de campo mercadotecnia habitos ¥
= Investigacion|e Censo de{s Focus Groups ,  publicidad, actitudes
(entrevistas hogares * Estudios ad-hoc medios dei{e Estudios
telefdnicas). j» Mercados de|e Estudios comunicacion, cualitativos
« Bases de prueba econdmicos y de comportamient
datos, + Ei. construccion o socal ¥y
padrones vy « Elkc opinién
directorios. publica.
» FEtc « FElc.
Participacion en ell4to lugar enller lugar en|3er lugar en|2do lugar en|5to lugar en
mercado facturacidn facturacidn facturacicn facturacidn facturacida
Antigiiedad en el| 7 afios 75 afios 35 afios 8 afios 28 afios
mercado
Infraestructura *  Paquetes No disponible «  Camaras de | No dispeonible «  Equipo de
para la Gesell cdmputo
actualizacion « (Cabina para espedializado
de base de traduccidn «  Equipo de
datos, simultdnea transporte
captura, « Salas ejecutivas ¢ Software para el
disefio y para  moritores mangilo de la
andlisis con drcuito informacion
s Fotilia de cerado
tri +  Estudio de
«  Sala de edicion
Gessell s Red para
«  Sala de entrevistas
observadidn telefinicas
via controt + Red de
remoto coordinadores de
Lampo
Tacnologia y sistemas | IS5A, SPSS, FOX, | SPSS, herramientas | CATI, GIS, OFFICE, | ISSA, SP5S, | QUANTUM, OFFICE,
AUTOCAD, para manejo de MSDOS M, MSDOS
OFFICE, MSDOS |} bases de datos, OFFICE, MSDOS
modelos de
evaluaciones y
prondsticos de
ventas, CATI,
CAPE, OFFICE,
. | Cobertura Local, regional, | Local, reglonal,  |Local,  regional, | Local,  regional, | Local, regional,
nacional e nacionai & nacional ¢ | nacional e{ nacional &
. internacional ntemacional Intemacionat intermacional intermacional
Clientes « Radio red ¢ Cocacola « Santander s Anderson ¢ Ford
o Encuestas e Inveriat » Citbank Clayton + Sabritas
politicas *  Kodak + Cocaoola « Coca cola »  Teimex
> Progresa s Kellogg's '
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Como se puede ver en la tabla 3.10, la mayoria del spftware usado por las diferentes
compaiias es el mismo, no obstante, CATI es usado por la empresa “A” y "8" y CAPI es usado solo por
f3 "A”, lo cuat es una oportunidad adquitirlo para la empresa XYZ.

Los servicios o productos que ofrecen las distintas compafias son en SU mayoria los mismos.
Las empresas que tienen una mayor participacion en el mercado son las de mayor antigliedad, excepto
por fa "C".

Algo muy importante que presenta Ja tabla 3.10, es que la mayoria de los dlientes pertenecen
al sector privado, a excepcion de la empresa XYZ, que aln no ha incursionado completamente en ese

sector.
3.3.5 Deteminar los impulsores de rendimiento

El propésito de la tarea Determinar fos impuisores de rendimiento, es determinar y describir los
errores, retrasos e incongruencias existentes en el proceso identificados con base en las medidas de
rendimiento.

Los errores, retrasos e incongruencias mas importantes encontradas en el proceso son:

1. A veces por la falta de informacidn o por la premura de tiempo se disefia un cuestionario o
manuates/catalogos no dptimos para el proyecto, los cuales son modificados constantemente a o
largo del proyecto. Estos problemas se muestran en las figuras 3.3 y 3.4, subfiguras de la figura
3.2

2. El programa de captura se realiza por la subdrea de MMM, se prueba por la subdrea de
Captura, y en caso de error se corrige por las subdreas de Programacién o Captura dependiendo
de su nivel. Si el estor es fadl de corregir, lo corrige Captura y en ¢aso contrario ko corrige
Programacion.

La mayoria de las veces el programa se tiene que corregir por las dos subdreas, debido a la falta
de comunicacién entre éstas 0 a la elaboracion de manuales/catalogos deficientes. Este problema

se muestra en la figura 3.5, subfigura de la figura 3.2.
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E! drea de Campo, que en ocasiones es externa a ta empresa, codifica los cuestionarios. Esta drea
e5 quien pide modificaciones constantemente a los manuales/catalogos, lo que ocasiona errores
€n la codificacion de cuestionarios. Cuando existen estos errores, 1os cuestionarios son regresados
@ campo para su cotreccién. Este problema se muestra en la figura 3.6, subfigura de fa figura 3.2.
Los problemas tales como errores de dedo en Iz captura de la informacidn o codificacion
deficiente de cuestionarios, se hacen notorios hasta que se corre el programa de validacion, se
determinan frecuencias de datos 0 se generan tabulados de resultados. La deteccibn tardia de
errores sucede porque no s¢ ha validado bien desde la primera vez o porque hay errores que no
son visibles hasta que ya se ha acabado todo el proceso.

Este problema se muestra en las figuras 3.7, 3.8 y 3.9, subfiguras de la figura 3.2.

Tanto el drea de Sistemas como el drea de Disefio editan los mismos tabulados, debido a que no
existe un formato establecido para €stos o a que algunas sucursales no cuenten con el paquete
SPSS vy los resultados se tienen que pasar a un editor de textos.

Este problema se muestra en la figura 3.10, subfiguras de la figura 3.2.

Debido a que los archivos para seleccionar muestras con que cuenta la empresa son muy
grandes, y a que no existe un programa para hacer las selecciones, éstas se tianen que realizar a
mano, lo cual es muy lento. Este problema causa que se ejecute adicionalmente la actividad 3.4
{Depurar archivos).

Tanto Sistermas como Disefio checan los criterios de validacion y pases, 1o que significa que esta
actividad se duplique. Este problerna se muestra en la figura 3.11, subfigura de Ja figura 3.2,

No en todos |0$ proyectos se realiza una prueba piloto, lo que lleva a crear cddigos o programas
que no son optimos para el proyecto.

No existe un formato establecido para hacer las gréficas, por 1o que muchas veces éstas se hacen
con distintos formatos y se tienen que repetir,

Bxiste un desconocimiento del trabajo y necesidades de otras dreas/subdreas, por lo que no
conoce el objetivo general del proyecto y algunas partes del proceso no se ejecutan de 2 mejor

manera.
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Como se puede ver en 13 descripcidn anterior la mayoria de los problemas son ocasionados por

mala comunicacion, falta de tecnologia o falta de conocimiento sobre ésta y falta de planeacidn yfo

precisién. Entre las consecuencias de estos errores se pueden ver el aumento al tiempo de ciclo del

proceso, la disminucion de la precisién de la informacidn, el incremento en los costos y [a mala imagen

de {a empresa.

Muchos errores se van arrastrando durante todo el proceso, lo que ocasiona que cada vez mas

el errar crezca, sea dificil de localizar y difici! de corregir.

3.3.6 Caicular oportunidades

£n la tarea Calcular oportunidades se evallan las oportunidades de cambio para mejorar el

proceso con base en su dificultad y beneficios al implantarlas.

Las oportunidades de cambio encontradas para este proceso y su evaluacion {cambio, dificultad

y beneficios) se muestran en la tabla 3.11.

Tabla 3.11 Descripcion de oportunidades de mejoramiento del proceso

“Desarrollar Proyecto”
Oportunidad Cambio Dificultad Beneficios

Mejorar la ejecucidni Tener archivos dptimos para| Moderada « Precision
de la muestra ejecutar el disefio »__ Reducir tiempo de ciclo |
Mejorar fa recopilacién | Cuestionarios con menos errores y| Alta « Tiempo de ciclo
en campoe més veraces o Precisién

» Utilidad de 1a informacion
Mejorar 1a elaboracion | Manuales optimos para el proceso | Moderada » Reducir tiempo de ciclo
de manuales/catdlogos * Precision

» Utilidad de informacion

» Mejorar fa comunicacion
Mejorar la elaboracién |Programas adaptados a  las| Moderada «  Reducir tiempo de ciclo
de proaramas necesidades del cliente « Utilidad de Iz informacidn
Mejorar la codificacidn | Cuestionarios sin errores Alta « Reducir tiempo de ddo
de cuestionarios } « Precisién

«  Utilidad de (3 informacin
Mejorar la captura de | Reducir errores en captura con el fin| Moderada « Reducir tempo de ciclo
datos de tener informacion més fidedigna » Utilidad de la informacién
Mejorar el | Raducir edicién y errores al procesar | Moderada » Reducir tiempo de cdo

procesamiento de la
informacion

Utilidad de la informacidn
Precisidn
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En el proceso existen oportunidades para mejorar solo reforzandoe actividades o suprimiendo

otras sin afectar fa ejecucién del proceso total.

3.3.7 Integrar visiones

En la tarea fntegrar visiones se describe como funciona el proceso tanto internamente como
externamente, después de lo analizado.

Después de analizar el proceso se llegd a 1as siguientes propuestas generales:

1. Combinar varios oficios en uno, sin perder el objetivo principat de éste.

2. Hacer participes a los empleados del proceso total y darles la oportunidad de dar opiniones y tomar
decisiones, para asi tener una mayor gama de ideas para mejorar el proceso.

3. Ejecutar las actividades de manera mas simultanea,

4 Hacer que los trabajadores realicen mas de una actividad para que su trabajo no sea tan mondtono.

E. Reducir al médximo las actividades de verificacidn y control, ya que éstas no agregan valor al proceso

y en cambio aumentan & tiempo de ciclo en el proceso.

6. Ofrecer s6lo un punto de contacto al diente para que éste no tenga confusidn cuando solicite

informacion.
7. Aprovechar tecnologia existente para la mejora de Jos procesos.

En la etapa siguiente se ampliaran y detallaran estas propuestas para el nuevo proceso.
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Conclusiones

En este capitulo se eligid un proceso de importancia para la empresa XYZ, al que se le dio el
nombre “Desatrollar proyecto”, debido a que es una representacion de cada uno de los servicios
ofrecidos por la empresa. Se describid la estructura del proceso, clientes y las medidas de rendimiento
que influyen en el éxito del proceso, las que son: tiempo de ciclo, precision de los resultados, utilidad
de la informacion y- comunicacion entre areas. Y por Gltimo se diagnosticd el estado en el gue se
encuentra el proceso, mediante el analisis de sus problemas y oportunidades.

Dentro de los problemas mds importantes encontrados en el proceso estan: modificaciones
constantes a programas, cuestionarios, archivos y presentaciones, emores en fa recopilacion y
procesamiento de fa informacidn, tecnologia insuficiente para satisfacer las necesidades def proceso,
duplicacidn de actividades y mala comunicacidn entre dreas.

Dentro de las oportunidades mds importantes encontradas en el proceso estan: mejorar 1a
ejecucion de muestras, programas y resultados, mejorar la elaboracion de manuales, catilogos y
cuestionarios, mejorar 12 recopilacién y procesamiento de la infarmacidn, mejorar el trato & diente y

mejorar la comunicacién entre &reas.
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EL CAMBIO

Introduccitn

Después de conocer el proceso, su entomo y los aspectos en que éste puede mejorar, se esta
listo para pianear el cambio v la forma como ocurrira.

El objetivo de este capitulo es obtener un proceso mejorado que resuite benéfico para la
empresa y su ambiente, con base en el diagndstico, realizado en el capitulo anterior.

En I seccidn 4.1 se elabora el redisefio técnico donde se tratan los aspectos de tecnologia v
procedimientos, en la seccidn 4.2 se realiza el redisefio sociat que se enfoca en los aspectos sociales de

la empresa y en |3 seccion 4.3 se crea un plan de implantacién para el nuevo proceso.
4.1 Redisefio Técnico

El Redisefio Técnico es equivalente al desarrollo de la etapa IV-A (Solucion Técnica) de la
metodologia Rapida Re. El objetivo de esta seccidn es encontrar una solucién enfocada en la
tecnoiogia, procedimientos, sistemas e informacién que sirva a la empresa para mejorar ¢l proceso.

La etapa IV-A consta de 10 tareas, las cuales se muestran en la tabla 4.1.

En esta saccidn se desarrollan todas las tareas excepto planificar implementacidn, que se
desarrolia ampliamente en |2 seccidn 4.3 (Plan de Implantacién) vy la tarea especificar implantacion,
que se desarrolla de manera conjunta con la tarea definir /3 organizacion de transicion en |a seccién 4.2

(Redisefio social).
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Tabla 4.1 Descripcién de tareas de [a etapa IV-A (Solucién Técnica) de la

Reingenieria Rapida Re(7).

Fiapa Solucién Técnica Objetivo
1. Modelar relaciones de entidades | Identificar las relaciones existentes
entre entidades
2. Reexaminar conexiones de los | Analizar si el cambio de orden de
procesos actividades puede mejorar el
proceso
3. Instrumentar e informar Modificar  aquellas  actividades
relativas a la informacién entregada
al cliente, haciéndola mas util.
4. Consolidar interfaces e Identificar para eliminar la
informacion duplicacion de  fuentes de
informacidn.
5. Redefinir alternativas Identificar actividades que tengan la
Tareas necesidad de ser divididas o

fusionadas.

6. Reubicar y reprogramar

Identificar al maximo las actividades

controles de “control” y "otras”.
7. Modulizar Definir las partes del proceso que se
pueden manejar

independientemente.

8. Especificar implantacién

Definir cémo wva a estar
estructurada la implantacon del

NUEVO Droceso.

9. Aplicar tecnologia

Analizar las hermamientas vy
tecnologia que puedan mejorar €
proceso.

10. Planificar implementacion

Pianificar la implantacién del nuevo
proceso,

4.1.1 Modelar relaciones de entidades

El objetivo de la tarea Modelar relaciones de entidades es identificar las relaciones existentes

entre entidades y el tipo de estas relaciones.

La figura 4.1 muestra el modelo de relaciones de la entidad proyecto.
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Figura 4.1 Modelo de relaciones de la entidad proyecto

CLIENTE

PROYECTO

) RECURSOS
EMPLEADO MATERIALES

La entidad proyecto esta relacionada con todas las entidades definidas dentro de la empresa.

Las relaciones internas de la entidad proyecto no cuentan con algin proveedor o cliente
externg, sAlo con otras dreas/subareas de la empresa que pueden funcionar como proveedor o cliente
interno, excepto en los cambios de estado: propuesto, de propuesto a aceplado y de analizado a
entregado, en los que el cliente es externo pero los proveedores son interncs; y en 0casiones en el
cambio de estado de disefado a probado, dorde el diente es intemo y el proveedor es externo

{Empresa de Campo).
4.1.2 Reexarniinar cohexiones de los procesos

El propdsito de I3 tarea Reexaminar conexiones de los procesos es ver si ¢l cambio de orden de
actividades pueden mejorar el rendimiento del proceso y por jo tanto de la empresa,

Las oportunidades de cambio encontradas en el proceso "Desarrollar proyecto™ se describen a
continuacién:

1. Las actividades 3.1 (Disefiar cuestionario) y 5.19 (Supesvisar os criterios de validacién que el
ciiente requiere) se pueden realizar simultdneamente a la actividad 1.3 (Elaborar propuesta),
eliminando asi algunas actividades de control. La actividad 1.3 (Elaborar propuesta) se puede
realizar conjuntamente entre todas las 4reas, tomando en cuenta la opinidn, intereses y objetivos

de éstas. Las actividades que se pueden eliminar son: 3.2 (Revisar cuestionario), 3.3 (Verificar el
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cuestionario), 3.4 (Ajustar cuestionario), 5.1 (Checar criterios de validacidn (Disefio)), 5.5 {Checar
criterios de validacién (Programacion)} y 5.6 (Checar pases).

2. Las actividades para la captura de datos se pueden realizar simuiténeamente a las actividades de
recopilacidn de datos por medio del uso de tecnologia como los sistemas Visual QSL (Questionary
Specification Language) y CAPI {Computer Assisted Personal Interviewing), en los que se puede
disefiar un cuestionario que sirve como programa de captura, de tal forma que la captura se realiza

al mismo tiempo-que la recopilacién de datos
4.1.3 Instrumentar e informar

Dentro de la tarea Instrumentar e informar se modifican aquellas actividades relativas a Ia
informacion entregada al cliente, haciendo que tal informacion le sea méas Gtil.

La imagen de una empresa depende principalmente de la satisfaccion del cliente. Después de
definir al cliente y a sus necesidades (secciones 2.1 v 3.2}, se sabe que el cliente estd satisfecho si los
resultados entregados se adaptan a sus necesidades, le dan suficiente informacién para la toma de
decisiones y le dan cursos de accidn posibles para la solucion de su problema.

Los documentos entregados al cliente pot la empresa XYZ son:

1. Informe metodoldgico
2. Informe de resultados
3. Gréficas

4, Tabulados

5. Presentacidn de resultados

Todos fos documentos entregados al cliente son utiles, sin embargo estin enfocados sGio en el
aspecto técnico. Se le da méds importancia a la presentacidn de resultados que a la interpretacion de
éstos. '

El documento o paquete de documentos entregado al dliente debe cubrir sus necesidades de la
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mejor manera posible, 1a propuesta es que los documentos entregados al cliente consten de lo
siguiente:

1. Descripcion del problema

2. Informe metodoldgico

3. Bases de datos, graficas y tabulados

4. Interpretacién de resultados

5. Conclusiones y cursos de accion posibles

6. Presentacién de resultados

4.1.4 Consolidar interfaces e informacidn

Dentro de la tarea Consofidar interfaces e informacion se identifica y elimina la duplicacion de
informacion que conduce a la duplicidad de actividades.
tas pportunidades de eliminar la duplicidad de actividades encontradas en el proceso

“Desarrollar proyecto” se describen a continuacién:

1. La adtividad 5.1 (Checar criterios de validacidn (Disefio)) se duplica con las actividades 5.5 (Checar
criterios de validacién (Programacién}), 5.6 (Checar pases) y 5.19 (Supervisar que [os criterios sean
los que el cliente pide), sdio que se realiza por distintas personas de distintas reas/subdreas. Estas
actividades se pueden eliminar realizando la actividad 1.3 (Elaborar propuesta) con todas las dreas
interesadas.

2. L3 actividad 7.11 (Editar tabutados (Programacidn)) se duplica con la actividad 7.12 (Editar
tabutados(Disefio)). Esta actividad se puede realizar s6lo una vez por el érea de Disefio y ademas
efactuar el disefio de los tabulados desde la programacion de tabulados.

4.1.5 Redefinir alternativas

En la tarea Redefinir akemativas se evalia si exdsten actividades que tengan la necesidad de

ser divididas en mas actividades, que puedan juntarse, o que puedan ser realizadas simultineamente.
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Las oportunidades de cambio encontradas en el proceso “Desarrollar proyecto” se describen a

continuacion:

Las actividades 7.3 (Crear tabulados) y 8.5 (Elaborar graficas) se pueden realizar juntas en la
actividad Crear tabulados y graficas, si en el misme paquete donde se programan los tabuiados
(SPSS) también se programan las gréficas, generando tabulados y graficas al mismo tiempo.
También se debe establecer un formato para tabulados y graficas desde el inicio del proceso.

Las actividades-7.11 (Editar tabulados (Programacién)) y 7.12 (Editar tabulados (Disefio)) se
pueden realizar juntas en Ia actividad Editar tabulados y graficas, en el formato de SPSS.

Las actividades: 8.2 (Redactar informe metodoldgico), 8.3 (Redactar informe de resultados), 8.4
{Elaborar graficas), 7.3 (Elaborar tabulados) y 8.5 (Elaborar presentacién) se pueden transformar
en las actividades vistas en la tarea 4.1.3, Instrumentar e informar, 1as cuales son: 8.2 (Redactar
Informe metodoldgico), 8.3 (Elaborar !a descripcién del problema), 7.4 (Crear tabulados y
graficas), 8.4 (Redactar e interpretar resuitados) , 8.5 (Redactar conclusiones y cursos de accidn

posibles) y 8.6 (Elaborar presentacion).

. Algunas actividades de Campo, Validacion y Captura se pueden realizar simultineamente si se usa

CAPI (Computer Assisted Personal Interviewing) en el caso de las entrevistas personales y CATI
{Computer Assisted Telephone Interviewing) en el caso de las entrevistas telefdnicas. Sobre esta
tecnologia se da una explicacién mas adelante,

. Algunas actividades de Disefio y Captura se pueden realizar simultdneamente si se usa Visual QSL
(Questionary Specification Language), e cual se explica més adelante.

. Algunas actividades de Campo, Validacién y Captura se pueden realizar simultaneamente si se
sustituyen las entrevistas telefénicas por via correo electrdnico, las que se explican mds adelante.

4.1.6 Reubicar y reprogramar controles

En la tarea Reubicar y reprogramar controles se busca eliminar al miximo las actividades “de

control” y “otras”. Si en el proceso no se puede eliminar este tipo de actividades, entonces la mejor

opcién es detectar el error lo més cerca posible al momento de su generacion y comegirlo.
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Las oportunidades de cambio encontradas en € proceso "Desarrollar proyecto” se describen a

continuacién:

1.

La actividad 1.3 (Elaborar la propuesta) realizada con la participacidn de todas las areas puede
eliminar actividades que no son de valor agregado o ai menos puede reducir el tiempo de
ejecucion de estas actividades.
Las actividades de control como Capacitacion a entrevistadores y codificadores no se pueden
eliminar, ya que de éstas depende fa mayoria del trabajo de validacion. Si estas actividades se
refuerzan en lugar de que se eliminen, proporcionando una capacitacion més extensa en fa cual
ademas de que se ensefie como entrevistar o codificar se dé una amplia informacién acerca del
tema de interés, entonces se pueden disminuir errores desde el principio del proceso en lugar de
tener que corregirlos en olras etapas subsecuantes.
Las actividades para elaborar los manuales/catalogos se pueden mejorar al tomar informacion de
estudios anteriores sobre el mismo tema o temas afines, evitando asi errores o madificaciones a
actividades posteriores.
Las actividades de edicidn de tabulados y gréficas se hacen mas de una vez, primero se editan en
SPSS y después en Word 0 WP6 o Power Point. En algunos casos los tabulados y grificas se
editan en Word ¢ Power Point 0 WP6 porque no se cuenta con SPSS, y en otros casos aunque se
cuente con SPSS se editan por segunda vez en WP6 o Power Point porque estos paquetes son
manejados por los altos ejecutivos de la empresa por lo tanto les facilita la tarea. Se pueden
eliminar actividades sl se instala SPSS, se da un curso para el uso adecuado de SPSS y se
establece un formato predeterminado para tabulados y graficas desde la actividad 1.3 (Elaborar la
propuesta).

4.,1.7 Modulizar

El objetivo de 1a tarea Modulizar es definir las partes del proceso gue se pueden manejar

independienternente asi como 13s relaciones existentes entre estas partes.

Ei proceso “Desarroliar proyecto” esta formado por s 9 subprooesos siguientes:
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1. Obtener proyecto

2. Aceptar proyecto

3. Disefiar proyecto

4. Realizar trabajo de campo

5. Preparar programas, archivos para el procesamiento
6. Validar informacidn

7. Procesar informacién

8. Analizar resultades

9. Entregar proyecto

Estos subprocesos se pueden manejar por separado pero no de manera independiente; es decir,
se pueden manejar en distintos lugares y por diferentes personas, pero no se puede realizar ningung

de éstos si no se ha terminado el subprocesa anteriar, por lo cual no es posible cambiarias de orden.

4.1.8 Aplicar tecnologia

El objetivo de la tarea Aplicar tecnologia es encontrar tecnologia factible a usar dentro de la
empresa y que pueda ayudar a mejoraria.

Después de hacer un andlisis de las herramientas usadas por otras empresas del mismo giro, se

flegd a la conclusion de que la tecnologia mds adecuada para aplicar en la empresa XYZ es la

siguiente:

1. €} Sistema multimedia CAPI (Computer Assisted Personal Interviewing), permite la recoleccién de
datos mediante entrevistas personales y &l uso de ordenadores PEN o Notebooks, lo cual da lugar
a se realice y capture al mismo tiempo la entrevista, Las principales caracteristicas del sistema son
las siguientes:
+ Controf de entrevistadores y asignacidit de estudios desde una central.
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+ Disposicidn de tres métodos de comunicacion, Microsoft Mail, Lotus cc:Mail y disquetes para el
envio de datos.

+ Modificacion de los cuestionarios durante el estudio.

« Capacidad multimedia para incluir imdgenes, sonidos v video en 105 cuestionarios.

¢ Mismo lenguaje que Visual QSL.

+ Introduccidn de la informacion tipo numérico © texto con el teclado o con un teclado que

aparece sobre la pantalia de! ordenador, cuando son pantalias tactiles y ordenadores Pen.

El Sistema multimedia CATI (Computer Assisted Telephone Interviewing), permite que la
entrevista telefénica se efectlie y capture simultdneamente, a través del uso de pantallas con los
textos de las preguntas y un programa de captura inteligente que imposibilita la alimentacidn al
sistema de datos invalidos. Las principales caracteristicas del sistemma son las siguientes:

+ Amplia capacidad de navegacidn en pantalla, ripida blsqueda de respuestas por texto.

+ Modificacion de o5 cuestionarios durante el estudio.

+ Capacidad multimedia para incluir imagenes, sonidos y video en los cuestionarios.

+ Mismo lenguaie gue Visual QSL.

+ No hay limites en la longitud del cuestionario y el nimero de entrevistadores que soporta el

sistema.

El Sistema muftimedia Visual QSL (Questionnaire Specification Language), ayuda al disefio y
creacién de cuestionarios para CATI y CAPI, de forma sencilla e interactiva, Las principales
caracteristicas del sistema son las siguientes;

+ Permite realizar cuestionarios compleios y grandes con todo tipo de preguntas.

+ Cuenta con capacidad para cambiar a 17 idiomas facilmente,

+ Permite la rotacidn y aleatorizacién de preguntas y respuestas.

El Sisterna de encuestas a través de Internet (encuestas en web) es muy semejante al sistema de

seleccion aleatoria de nlimeros para las encuestas telefdnicas. Se pone el cuestionario en la pigina
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de la empresa XYZ, se selecciona aleatoriamente a los entrevistados y se les pregunta si quieren o

no contestar, después se les aplica el cuestionario y listo.

5. El Sistema de encuestas por e-mail entrevista a los miembros de una lista de correo electronico en

lugar de usar un directorio telefonico y hacer entrevistas telefonicas.

6. Los paguetes estadisticos disponibles en la empresa y en otras empresas para el procesamiento de

12 informacién, tales como Quantum, SAS, SPSS, 1SSA y FOXPRO.

7. Un programa para agilizar la seleccién de muestra; Que sirva para cualquier tipo de éstas, y asi

eliminar la actividad 3.4 (Depurar Archivos).

8. Los Manuales/catalogos pueden ser elasborados de la mejor manera para ayudar a facilitar el

procesa y obtener mayor precision en los resultados.
4.2 Redisefio Social

Algunas de las decisiones mds importantes que una empresa toma son las referentes a los
recursos humanos, y2 que éstas influyen en gran parte en la capacidad de \2 empresa para lograr su
éxito. 7

El objetivo de esta spccion es ayudar a definir los recursos humanos necesarios para el nuevo
proceso; esto es, descripcion de la organizacidn, personal, cargos, incentivos y capacitacidn.

El Redisefio Social es equivalente al desarrollo de la etapa IV-B (Solucién sodal) de la
metodologia Ripida Re. '

La etapa IV-B consta de 12 tareas, las cuales se muestran en la tabla 4.2,
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Tabla 4.2 Descripcidn de tareas de la etapa IV-B (Solucién Social) de la
Reingenieria Rapida Re(7).

T el =

E:SP; Solucién Social QObjetivo
1. Facultar ‘al personal que tiene|Definir las responsabilidades y los
contacto con el cliente conocimientos con que debe contar el
personal que tiene contacto con el
cliente
2. Tdentificar grupos de Identificar el comjunto de destrezas,
caracteristicas de cargo conocimientos y orientacion de cada
cargo existente en la empresa
3. Definir cargos vy equipos Identificar los cargos y equipos
necesarios para el nuevo proceso
4. Definir necesidades de destreza | Identificar e conjunto de destrezas,
y personal conocimientos y orientacion para cada
nuevo cargo
S. Espedificar la estructura|Determinar quiénes y como serdn los
gerencial componentes de la gerencia
Tareas 6. Redisefiar fronteras Determinar las fronteras
organizacionales organizacionales

7. Especificar cambios de cargo

8. Disefiar planes de carrera

Definir la magnitud del cambio a los
nuevos cargos coon base en las
destrezas, conocimientos y herramientas
para ocuparios

9. Definir Ja organizacién de
transicion

Examinar el redisefio técnico vy sodial
para el nuevo proceso

10. Disefiar programas de gestion
de cambio

Refinar y ampliar el plan de cambio de
la tarea 1.4

11. Disefiar incentivos

Disefiar incentivos

12.  Planificar implementacion

Disefiar un plan de implantacidn para el
NUevo proceso

D S i I

En esta seccidn se desarrollan todas las tareas excepto planificar implementacicn, 1a cual se
realiza en la seccién 4.3 (Plan de implantacidn).
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4.2.1 Facultar al personal que tiene contacto con el cliente

El propdsito de |a tarea Facultar al personal que tiene contacto con el cliente es preparar al
personal que tiene contacto con el cliente, va que el trato que se le da influye en su decisién sobre la
empresa.

El drea de Investigacion de Mercados es responsable de ia vinculacion con el cliente, sin
embargo el area no esta bien consolidada dentro de la empresa XYZ, ya que cuenta con sdlo una
persond la cual no puede hacer frente sola a esta responsabilidad.

La propuesta es reforzar esta rea de la manera siguiente: contratando mds gente con
experiencia; dando capacitacién al personal; o bien fusionando a la empresa XYZ con alguna empresa
del mismo giro que tenga mas consolidada esta drea, que tenga mas cobertura en el mercado y que le
interese la fusion.

Ademas de la fusion o capacitacién, debe elaborarse una presentacion general donde se
muestren todos los aspectos de la empresa XYZ, tales como una descripcion de los productos,
servicios, personal y la manera en como la empresa puede resolver los problemas de otras, también se
- pueden elaborar folletos en donde se muestre la informacidn importante pero de manera resumida,
directa v facil de entender, para que sean repartidos a personas factibles con el fin de promocionar a la

empresa.
4.2.2 Identificar grupos de caracteristicas de cargos
Dentro de la tarea Jdentificar grupos de caracteristicas de cargos se describen los puestos,

responsabifidades, conocimientos, destrezas y herramientas para cada cargo.
En la tabla 4.3 se muestra una relacién de los cargos y sus caracteristicas.
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Tabla 4.3 Descripcidn de cargos y sus caracteristicas existentes dentro de XYZ
Empleos Responsabilidad Conocimientos Destrezas Herramientas

Director de |Coordinar v ejecutar los | Métodos de | Relaciones interpersonales, | SPSS, 1554,

sistemas procesos de cada proyecto | procesamiento. Manejo de paquetes | FOX,  DBASE,
particularmente  en  la| Andlisis estadistico. estadisticos. WINDOWS
etapa de procesamiento de | Manejo de paquetes | Liderazgo. OFFICE, M52.
informacién. estadisticos. Toma de decisiones.

Director de !l Coordinar v ejecutar los|Métodos de muestrea. [ Manejo de paquetes | 1SSA, DBASE,

disefio procesos referentes  al | Andlisis estadistico. estadisticos. WP6
disefio de- cuestionarios, {Manejo de paquetes | Liderazgo. WINDOWS,
muestra, catdlogos, etc. | computacionales, .Capacidad de organizacion. | OFFICE, M52.

Métodos de | Toma de decisiones,
capacitacion.

Director de |Supervisar los  trabajos } Métodos de | Relaciones interpersonales. | WINDOWS,

Campa efectuados por la empresa | capacitacidn. Capacidad de supervision. OFFICE, MS2.
de campo contratada o por |Manejo de actividades | Capacidad de organizacion.

XYZ. de campo. Liderazgo. Toma de
decisiones.

Jefe de Disefio | Coordinar y participar en el {Manejo de paquetes | Capacidad de analisis. DBASE, WP,
disefio, critica, | computacionales. Capacidad de organizacidn. | WINDOWS,
codificacién, capacitacién y | Métodos de | Liderazgo. OFFICE, MS2.
validacién de proyectos. | capacitacion.

Jefe de captura | Coordinar y participar en la|Manejo de paquetes | Mangjo de paguetes | ISSA, MS2,
captura de informacion. computacionales. estadistices. WINDOWS,

Drganizacidn. OFFICE.

Lider de proyecto | Coordinar y participar en | Métodos de [ Manajo de paquetes | SPSS, ISSA,

¢l procesamiento de datos. | procesamiento. estadisticos. FOX, DBASE,
Manejo de paquetes | Liderazqo. OFFICE, M52,
estadisticos.

Analista de| Preparar programas para | Métodos de | Maneio de paquetes | SPSS,  ISSA,

proyecto procesamiento de{ procesamiento. estadisticos. FOX, DBASE,

: informacién Andlisis estadistico. Capacidad de andlisis, WINDOWS
opaxtunamente v generar(Maneio de paquetes OFFICE, MS2.
resultados (tiles. estadisticos.

Analista de critica| Disefiar  manuales  y{Manejo de paquetes|Capacidad de analisis. MANEXD DE

ycodificacion  {catilogos  dtiles  y|computacionales. Organizacién. CATALOGOS /
confiables. Métodos de MANLIALES,

capacitacion. WINDOWS,
Confiabilidad. OF FICE, M52.

Analista delDisefiar 13 muestra  y|Métodos de muestreo. | Maneio de paquetses [ SPSS, DBASE,

muestreo y|elaborar un andlisis de | Andlisis estadistico. estadisticos. OFFICE, MS2,

Investigador de| Conseguir al cliente y{Manejo de paquetes|Relaclones interpersonales. | WINDOWS,

. }mercado mantener una  relacidn |computacionales. Negociaciones. OFFICE, MS2,
: ?h-edlavsaﬁyadmam Ventas. Capacidad de andlisis,

'Capturista Capturar informacion | Manejo de paquetes | Manejo de paquetes | ISSA,

confiable oportunamente. | computacionales. -estadisticos. WINDOWS,
Manejo de archivos v {OFFICE, MS2.
cuestionarios.
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La definicién de las caracteristicas que se buscan, segdn Raymond L. Manganelii y Mark M.

Klein (7) es:

Destrezas: “Son las habilidades y las aptitudes que se requieren en el empleo: cémo hacer las cosas”,
Conocirmiento: “Es informacion, aprendizaie, y la comprensidn, el juicio y la penetracidn que provienen
de la informacién y de aprender a utilizarla”.

Orieritacion: “El conjunto de actitudes, creencias y preferencias que tiene una persona”.

Como se observa en (2 tabla anterior, existen 11 cargos dentro de la empresa XYZ
relacionados con el proceso "“Desarrollar proyecto”, de los cuales 3 son Directores, 3 Jefes de drea y 5
son subordinados de los anteriores.

Para el drea de Sistemas, existen 2 cargos para Jefes de drea (Jefe de Captura y lider de
proyecto) ¥y un cargo para Director de drea (Director de Sistemas). Con el Director de Sistemas es
suficiente para coordinar y supervisar dicha drea, ya que las responsabilidades, conocimientos,
destrezas ¥ herramientas son las mismas tanto para los jefes de drea (unidn de estos) como para el
Director de drea, ademds el nimero de empleados es pequeiio y por lo tanto més facil de controlar.

En el caso del drea de Disefic ocurre la misma situacidn que con el drea de Sistemas.
4.2.3 Definir cargos y equipos

El objetivo de la tarea Definir cargos y equipos s determinar los nuevos Cargos y equipos para
la empresa XYZ. ~

La propuesta es crear equipos de trabajo conformados por personas de la misma drea/subdrea
y con una misidn comdn, asi como también eliminar jerarquias innecesarias con el fin de otorgar més
responsabilidad a mds empleados v crear un vinculo mis estrecho entre equipos.

Los cargos propuestos dentro del puevd proceso sofn:
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1. Director de Sistemas

2. Director de Disefio Iy [:fl rﬂ.,s

3. Director de Campo

4, Director de Investigacion de Mercado u 3"‘3‘:’%
5. Equipo de Disefio: Analistas de Disefio yr[cl

6. Equipo de Investigacion de Mercado: Ejecutivos de cuenta
7. Equipo de Sistemas: Analistas de Sistemas

8. Equipo de supervision de campo: Supervisores de Campo

Todas las areas/subdreas tienen cambios, tales como eliminar jerarquias de Jefes de drea,
crear equipos de trabajo en cada Areafsubérea y ademds reducir el totat de cargos de 11 a 8.

En el drea de Sistemas se juntaron ias subdreas Captura y Programacion, debido a que con la
unién de las actividades de campo, captura y validacion ya no es necesario tener estas subdareas por

separado.
4.2.4 Definir necesidades de destrezas y personal

Dentro de la tarea Definir necesidades de destrezas y personal se definen las
responsabilidades, los conocimientos, las destrezas y las herramientas para cada nuevo cargo.

En la tabla 4.4. se muestran los nuevos cargos y sus caracteristicas.

En {a tabla 4.4 se puede observar que aunque algunos cargos cambiaa, las responsabilidades,
conocimientos y destrezas necesarias para estos nuevos cargos no tienen cambios sustanciales, sin
embargo en lo referente a las herramientas, areas como Campo vy Sistermas si tienen cambios

significativos.
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Tabla 4.4 Descripcion de cargos y sus caracteristicas propuestos para la empresa XYZ

generar resultados de facil

andlisis.

Responsabilidad/ . )
Empleos Conocimientos Destrezas Herramientas
Autoridad
Director  dejCoordinar y ejecutar los|Métodos de [ Relaciones interpersonales, | SPSS, 1554,
Sistemas procesos de cada proyecto | procesamiento. manejo de  paquetes}|CATI, CAPI,
particularmente en la etapa | Andlisis estadistico. estadisticos, liderazgo, | FOX, DBASE
de procesamiento de|Manelo de paquetesitoma de decisiones. WINDOWS,
informacion. estadisticos. OFFICE, MS2,
Disefio de bases de datos QSL.
Director de|Coordinar y ejecutar los|Métodos de muestreo. Manejo de  paquetesyISSA, DBASE,
Diseno procesos referentes al disefio | Andlisis estadistico. estadisticos, liderazgo, § WP6,
de cuestionarios, muestra,{Manejo de paquetes|capacidad de organizacion, | WINDOWS,
catdlogos, etc. computacionales. toma de decisiones. OFFICE, MS2.
Métodos de capacitacidn.
Director  dejSupervisar  los  trabajos | Métodos de capacitacidn. | Relaciones interpersonales, | WINDOWS,
Campo efectuados por la empresa de capacidad de supervisién, | OFFICE, MS2,
campo contratada o por XYZ. capacidad de organizacidn, { CAPT, CATI.
liderazgo, toma de
decisiones.
Director  de| Supervisar y coordinar lajMangjo de paquetes|Relaciones interpersonales, } WINDOWS,
Investigacion |venta de productos y servicios | computacionales, negociaciones, capacidad | OFFICE, MS2.
de Mercado |con el fin de encontrar la{Amplio conocimiento | de analisis, liderazgo, toma
satisfaccion del cliente. sobre ventas. de decisiones.
Conocimiento de la
empresa y el mercado.
Equipo de|Disefiar  cuestionario,  la { Métodos de muestreo. Manejo de  paquetes|SPSS, DBASE,
Disefio muestra, manuales | Andliss estadistico. estadisticos, capacidad de | WINDOWS,
representativos y ltiles para|Manejo de paquetes|andlisis, organizacidn, | OFFICE, MS2,
la continuacién del proceso,{computacionales. toma de decisiones. MANEJO Dt
ademds de disefiar y analizar | Métodos de capacitacidn. CATALOGOS/
los resultados. MANUALES.
Equipo de | Elaborar propuesta, {Manejo de paquetes | Relaciones interpersonales, | WINDOWS,
Jnvestigacién {conseguir y mantener al | computacionales. negociaciones, capacidad{ OFFICE, MS2.
de Mercados |cliente. Represeptar a  la|Ventas. de andlisis, capacidad de
empresa ante el diente{Conocimiento de |[a organizacidn, toma de
ademds de mantener unaiempresay el mercado. | decisiones.
relacidn estrecha y
satisfactoria con él.
Equipo de{Capacidad de realizar el|Métodos de capacitacidn. | Relaciones interpersonales, | WINDOWS
Campo trabajo de campo de manera capacidad de supervisidn, | OFFICE, MS2
Optima. capacidad de organizacion, | CAPE, CATL
toma de decisiones.
Equipo  de|Preparar programas y | Métodos de | Relaciones interpersonales, | SPSS,  1SSA,
Sistemas archivos para facllitar el procesamiento, manejo  de  paquetes | CATI, CAPI,
procesamiento de fa | Andlisis estadistico. estadisticos, liderazgo, | FOX, DBASE
informacién, ademés de{Manejo de paquetes| manejc de archivos y|] WINDOWS,
realizar la captura de/{estadisticos. cuestionarios, toma de]OFFICE, MS2,
informacion, validacin y]Disefio de bases de|decisiones. QsL.
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Cuando el personal que con que se cuenta no es suficiente para cumplir con las expectativas de

la empresa y es necesario contratar personal, es recomendable considerarse 1o siguiente:

1. Nivelar Ja carga
Asignar los proyectos de acuerdo al trabajo de cada equipo y Si es necesario entonces asignar mas
personas a un proyecto.

2. Entrenamiento cruzado
Capacitar al personal para que conozca el proceso general del proyecto, asi cualquier empleado
pueda ser capaz de realizar cualquier actividad cuando sea necesario.

J. Horas extras
No es factible contar las horas extras ya que puede ocurrir agotamiento y los empleados llegan a
realizar el mismo trabajo en mds tiempo.

4. Parsonal expansible
Contratar personal de medio tiempo (temporal) cuando se prevé que se acumulard la carga de
trabajo con las proyectos grandes.

5. Personal temporal
B personal temporal factible de contratar son estudiantes, ya que estos por lo regular trabajan
medio tiempo y con la ventaja de que sl les gusta el trabajo se pueden contratar ya
definitivamente o antiguos empieados que saben el manejo de [a empresa y que ahora no
trabajan.

6. Trabajadores compartidos
Compartir trabajadores con empresas de la competencia que tienen los mismos procesos o
parecides y asi los trabajadores no necesiten de gran capacitacidn, lo que es una ventaja ya que
pueden proporcionar nuevas ideas o nuevos métodos de mejoramiento usados en sus otros
emplecs.

7. Contratar por fiera
Cuando haya una maxima carga de trabajo la opcidn es contratar una compafiia para que reafice

una parte del proceso.
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En |a tarea Especificar 13 estructura gerencial se determina la manera en cémo se van a llevar a

cabo los componentes de la gerencia {direccion de trabajo, liderazgo y desarrollo personal).

La direccién de trabajo es un componente que asegura que la direccién que se tome sea la

correcta, ademas de que se planea ia forma en como se lleva a cabo el provecto v 1o que se necesita

para su realizacién. -

El liderazgo es un componente que hace que las cosas trabajen bien y de la misma forma; es

decir, planifica, desarrofla v lleva el trabajo por la direccion correcta.

El desarrolio del personal es un componente que se encarga de evaluar, motivar, recompensar

y capacitar a Yos empleados.

Dentro de una empresa es muy importante tener en cuenta estos tres componentes para que

funcicne de manera efectiva, para eso se pretende asignar a una o varias personas que cumplan con

una, dos ¢ todas estas caracteristicas.

La descripcion de la estructura gerencizl se resume en I2 tabla 4.5 donde se muestran ias

personas asignadas a cada cargo.

Tabla 4.5 Descripcién de la estructura gerencial

Area Duefio del proceso | Direccién del trabajo Ud:'::;:: de Desarrello ldel
Director de Investigacién | Director de | Lider de proyecto Director de
&v&gggb%w de mercado Investigacidn de Recursos
mercado Humanos
DISERO Director de Disefio Director de | Lider de proyecto Director de
Investigacion de Recursos
mescado Humanos
CAMPO Director de Campo Director de | Lider de proyecto Director de
Investigacidn de Recursos
' mercado Humanos
SISTEMAS Director de Sistemas Director de | Lider de proyecto Director de
Investigacion de Recursos
mercado Humanos
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Es importante elegir un “Duefio del Proceso”, el cual debe conocer perfectamente todo el
proceso. Dentro de la empresa XYZ no existe una persona que conozea perfectamente todo el proceso,
sin embargo los Directores de Area conocen bien una parte del proceso, asi que la mejor opcién es que
los Duefios del Proceso sean los Directores de Area y que éstos rindan cuentas de la parte del proyecto
correspondiente.

La responsabilidad del Director de Trabajo de acuerdo a sus requisitos necesita ser una
persona capaz de dirigir el trabajo y controlar los resultados, asi que debe conocer bien el proceso del
proyecto para que el desarrollo de éste sea dptimo. £l director de trabajo debe ser una persona con
amplia experiencia que en este caso es el Director de Investigacion de Mercados, quién ademds
represente la empresa ante el cliente.

En cuanto al liderazgo la persona ideal es alguien que sea capaz de planificar y dirigir a los
demas empleados, dentro de la empresa XYZ existen varias personas capaces de realizar esta tarea,
sin embargo lo més factible es elegir un lider por proyecto que sea responsable de éste y lo represente
ante el cliente junto con el Director de Trabajo. La persona que se elija debe ser la mas capacitada y la
que tenga mas experiencia, esta eleccién deberd hacerse entre los integrantes del equipo y los
Directores de Area.

La responsabilidad de Desarroflo de personal es asignada a una persona que tenga buena
relacion con la mayoria de los empleados. Este puesto es perfecto para el Director de Recursos
Humanos, sin embargo no existe una relaciin estrecha o de confianza con l2 mayoria de los
empleados, asi que lo mejor es desarrollar actividades que los motiven e incrementen su nivel de

confianza para asi cumplir con esta responsabilidad.

4.2.6 Rediseiiar fronteras organizacionales

El objetivo de la tarea Redisedar fronferas organizacionakes es determinar la fronteras de los
empleados.
Los cargos asignados para € nuevo proyecto estin basados en equipos. Para el nuevo proceso

se definen 2 tipos de equipos: os equipos de trabajo v los equipos de proyectos.
a3
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Los equipos de trabajo formados dentro de las areas/subéreas son diferentes de los formados
para proyectos, ya que estos Gltimas son formados por personas de distintas areas/subdreas y tienen
un tiempo de vida determinado, ademas de que pueden cambiar de integrantes dependiendo del
proyecto, conservando la muitiplicidad de conocimientos. Al terminar el proyecto, estos equipos
regresan a formar los equipos de trabajo en sus respectivas dreas/subdreas.

Los equipos que son formados para proyectos deben tener reuniones continuamente para
analizar el desarrollo de proyecto, aclarar las dudas, resoiver los problemas y discutir Ias nuevas ideas
surgidas para mejorar el proyecto.

El objetivo de Ia formacidn de los equipos formados para proyectos es minimizar las fronteras

existentes y aumentar la comunicacion entre dreas/subireas, para que a su vez rminimice los errores.
4.2.7 Especificar cambios de cargos y disefiar planes de carrera

Dentro de las tareas Especificar cambios de cargos y disefiar planes de carrera se especifica la
magnitud del cambic a los nuevos cargos con base en las responsabilidades, destrezas, conocimientos
y herramientas para ocuparios.

En 1a tabla 4.4 se mencionan los requisitos para los nuevos cargos, con base en esa tabla se

desarrolla la tabla 4.6 la cual contiene sélo 1a magnitud de cambio {A=alta, M=moderada y B=baja).

Tabla 4.6 Descripcién de la magnitud del cambio de cargo

CARGOS RESPONSABILIDAD | CONOCIMIENTOS | DESTREZAS | HERRAMIENTAS

Dir. de Sistemas M A A A
Dir. de Disefio M B B B
Dir. de Campo M B B B
Dir. de Investigacion de

I M B B B
Equipo de diseiio M M M B
Equipo de Investigacion de

I M B B B
Equipo de sistemas M A A A
Equipo de Campo M M B M




EL CAMBIC

Como se puede ver en la tabla anterior, la dificultad de los cambios de ¢argos es alta sOlo para

el Area de Sistemas vy @ de Campo, pero en general el cambio es moderado, asi que éstos resultan

factibles para fa empresa.

E organigrama de la empresa después de los cambios de cargo se muestra en la figura 4.2.

Figura 4.2 Organigrama de XYZ después del cambio

l Direccidén General

¥

v

Y

v

Direccidn de
Investigacién
de mercados

Direccidn Direccién Direccidn
de de Campo de Diserfio
Sistemas
Equipos de Equipos de Equipos de
Sistemas Campo Disefio

!

Qtros

4.2.8 Definir la organizacién de transicién

Equipos de
Investigacion
de mercados

La tarea Definir I3 organizacion de transicion se desarrolla de manera conjunta con [ tarea

especificar implantacion de \a etapa IV-A (Solucidn Técnica), y €l objetivo es examinar tanto el disefio

técnico como el propuesto para el nuevo proceso.

L2 estructura de! proceso redisefiado se muesira en la figura 4.3.
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Este nuevo proceso se logrd gracias al redisefio técnico vy social. Entre los cambios mas

importantes para este proceso estan:

1.
2.
3.

Disminucion de 109 a 57 actividades

Disminucion de S a 4 subdreas

Disminucién de 11 a 9 cargos

Reemplazo del papel por maquinas con la implantacion de nueva tecnologia y sistemas
Transformacién del papel rutinario del empleado a versatil

Transformacidn del trabajo individual a trabajo en equipo

4.2,9 Disefiar programa de gestidn del cambio

El objetivo de la tarea Disefiar programa de gestion del cambio es reforzar la tarea planificar e/

campio de la etapa I (Preparacién).

El programa para planificar el cambio se basa en las reglas siguientes:

1.

Identificar a las personas y entidades interesadas.

Las personas interesadas son aquellas que estan relacionadas con el proceso como: clientes,
empleados y proveedores.

Las entidades interesadas son las que tienen relacidn directa con el proceso como: proyecto,

empleado, cliente y recursos materiales.

2. Mantener una comunicacidn continua.

Comunicar a toda persona relacionada con el proceso, acerca del desarrollo de la reingenieria paso

a paso e informar cada semana acerca de los avances del proyecto por medio de un reporte.

3. Evitar problemas con ia actitud de izs personas involucradas.

Para evitar problemas con fa actitud de las personas, se debe mantener a los empleados
interesados en el proceso del cambio mediante 1a informacidn continua y evaluaciones constantes.
Hacerlos participes en el proyecto mediante la aportacion de ideas al equipo encargado de la

reingenieria.
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4.2.10 Disefar incentivos

El propdsito de la tarea Disediar incentivos es crear incentivos que mativen a los empleados a
hacer mejor y mds rapido su trabajo.

La empresa XYZ da a los empleados las siguientes prestaciones:

1. Vales de comida
2. Vales de despensa
3. Seguro social

4, Fondo de ahorro

Aunque las prestaciones otorgadas por la empresa XYZ motivan a los empleados, estos no se sienten

recompensados. Los incentivos que se pueden agregar son:

1. Bonos de rendimiento
Antericrmente, se daban boros trimestrales basados en las horas trabajadas y en una evaluacion
hecha por el jefe. La propuesta es que los bonos se otorguen por proyecto terminado y dependan
de la satisfaccién del cliente con el proyecto, de esta manera los empleados sa esforzardn mas en
terminar més rdpido y mejor el proyecto para obtener el bono. También se elimina el problema de
otorgar bonos en un periodo en el que no haya mucho trabajo ni dinero.
2. Espacio de oficina
£l rendimiento de un empleado se ve afectado por la concentracidn que éste ponga en su trabajo,
por lo que es importante que cada empleado tenga Su propio espacio para trabajar y asi evite
confusiones de documentos, archivos y equipo.
3. Variedad del trabajo
El trabajo en equipo y &l desarrolio de multuples actividades por un solo empleado eliminan los
trabajos rutinarios y aburridos. Ademds, con la asignacion de mds responsabilidad a mds
empieados, el trabajo se vuelve mds motivante e interesante.
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4. Grado de autonomia
La asignacion de mds actividades, més responsabilidades y mas derechos a los empleados, los
convierte en autosuficientes y con mayor capacidad para tomar decisiones, resolver problemas y
reakizar cualguier trabajo, ademds de que crece la autonomia y 1a seguridad en si Mismos.

5.  Reconocimiento al trabajo
Ademis del reconocimiento manetario, los empleados se sienten mas motivados con un
reconocimiento por escrito o hablado, que refleje fa satisfaccion del cliente y de la compaiiia con
su trabajo, por ejemplo con una circular o en casos brillantes un reconocimiento escrito.

6. Espacio mental
Los empleados necesitan ademds de espacio fisico, espacio mental para trabajar, para lo cual se
debe tener un ambiente propicio segin sea el tipo de empleado y de trabajo, ya que mientras

algunos necesitan hablar otros necesitan concentracion.
4.3 Plan de Implantacién

Un cambio, ya sea tecnoldgico o social, no se puede realizar de la noche a la mafiana sin tener
el riesgo de perder dinero, tiempo y precisién, €s por €so que el objetivo de esta seccién es desarrollar
un plan de implantacidn para los cambios propuestos y asi eliminar este riesgo.

En la figura 4.4 se muestran los pasos y orden de ejecucion de este plan.

Esta seccidn se puede combinar ¢on la etapa V (Transformacidn) de ia metodologia Rapida Re.

La etapa V consta de 9 tareas, 125 cualkes se muestran en la tabla 4.7 junto con (2 relacidn que
existe entre fas tareas y 10 pasos del plan de implantacién.
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Figura 4.4 Descripcién del Plan de Implantacién del nueve proceso
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Tabla 4.7 Descripcion de tareas de la etapa V {Transformacion) de la

Reingenieria Rapida Re y relacién con el Pian de Implantacién{7).

Etapa -, Equivalencia con el plan .
v Transformacion de implantacién Objetivo
1. Completar el disefio|Establecer raglas para el|Establecer reglas para el
det sistema funcionamiento del proceso | funcionamiento del
proceso
2. Ejecutar diseio Establecer plataforma para|Establecer  plataforma
técnico la tecnologia para la tecnologia
3. Desarroliar planes de |Evaluar tecnologia Determinar métodos a
pruebas e usar para evaluar la
introduccion tecnologia
4, Evaluar al personal Evaluar personal Evaluar al personal
Tareas . L
5. Construir sistema Construir sistema Probar el nuevo proceso
6. Capacitar al personal |Capacitar al personal Capacitar al personal en

sus nuevas fundciones

7. Hacer prueba piloto  §Prueba piloto Hacer prueba piloto del
del nuevo proceso proceso
8. Refinamiento y Refinamiento Refinar el sistema
transicion
{No esta incluido en el plan
S. Mejora continua pero se desarrolia en estefPlanear la  mejora
trabajo) constante del proceso
(No esta incluido en la
metodologia pero  se{Comunicar la solucion al|{Comunicar al personal
desarrolia en este | personal sobre € cambio,
trabajo)
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4.3.1 Comunicar solucién al personal

El objetivo de la tarea Comumicar solucidn af personal es planear cdmo serd comunicada la
solucion al personal.

Por medio de una junta se reunird a todo el personal de Ja empresa XYZ con el fin de que
conozca el nuevo proceso y la forma en cdmo éste se va a implantar.

Lo mas importante 85 hacer que el personal conozca come se va a realizar el cambio y que tan
importante y benéfico es para la empresa, para ellos y su entorno, esto s con el fin de que todos se

sientan parte del cambio y por lo tanto ayuden a la implantacién del nueve proceso.

4.3.2 Evaluar al personal

El objetivo de la tarea Evaluar af personal es evaluar a cada empleado con el fin de conocer sus
destrezas, conocimientos y necesidades para asignarlos a 1os cargos mas adecuados y evitar despedir
gente.

Las reglas para determinar el papel que van a desempefiar los empleados dentro de la empresa

- son:
1. Calificar la actitud y disponibilidad de los empleados respecto al cambio.
2. Asignar capacitacién dependiendo de sus necesidades y conocimientos.
3. Desarrollar a los empleados en sus talentos actuales.
4, Calificar a los empleados de acuerdo a su productividad dentro del proceso.

Dentro de la tarea Fvafuar af personal también se evalla el comportamiento del personal
respecto al cambio en el proceso.

Para una empresa con planes de crecimiento, es inadecuado reducir personal, ya que si
algunas veces parece apropiado despedir gente, cuando la empresa comienza a crecer se necesita
contratar empleados nuevamente para desempediar las mismas funciones de los empleados que fueron
despedidos.
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Algunas recomendaciones que se pueden Hevar a seguir para evitar despedir personal son las

siguientes:

1,

Promocidn. Cubrir el tiempo libre de los empleados explotando su potencial; es decir, dar la libertad
de crear, opinar y participar para crear nuevos negocios o mejorar los existentes.

Compartir oficios. Como se habia mencionado anteriormente, los empleados deben ser capacitados
para desarroliar cualquier actividad, por o que en el tiempo libre pueden realizar actividades
conjuntas con otras areas/subdareas.

Capacitacién cruzada. Mientras ocurre el cambio se puede capacitar a algunos empleados para
desempefiar actividades distintas a las acostumbradas.

Empresariado interno. Estimultar a los empleados para obtener ideas de mejora para el proceso o
oportunidades de nuevos proyectos.

Aceleracion de la reingenieria. El tiempo libre de los empleados se puede utilizar para aportar ideas

al trabajo de reingenieria.

4.3.3 Establecer plataforma para la tecnologia

Dentro de (a tarea Establecer plataforma para k3 tecnologia se busca escoger una plataforma

sobre la cual se montard el aspecto técnico de [a reingenieria; esto es, aparatos o software que

necasita la nueva tecnologia para funcionar.

Dentro de la tecnologia nueva 2 probar o aplicar esta: CAPL, CATT y Visuat QSL.

+

CAPI necesita ordenadores estandar del tipo laptop, pen o pantafia tactil, opera bajo ambiente
Windows 3.x, Windows 95 o Windows NT. Los datos se pueden exportar a SPSS, ODBC y HTML
usando OLE2.

Visual QSL puede trabajar compartiendo archivos con editores de texto, como Word, ademds de
que también opera en un entornd Windows.

CATI necesita teléfono y una PC, opera en un entomo Windows.

Estas plataformas son compatibles con las que ya se estdn usando dentro de la empresa XYZ, asi
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que facilitan el proceso del cambio.

4.3.4 Evaluar tecnologia

Dentro de la tarea Evaluar tecnologia se establecen Jas reglas para evaluar ia tecnologia.

La evaluacion de la tecnologia propuesta para el nuevo proceso se hard bajo las siguiente reglas:

1. Primero se probara cada tecnologia nueva por e responsable de 12 subdrea de Soporte Técnico, el
vendedor del software y una persona que tenga gran paricipacion en la parte de! proceso en que
es factibie esta tecnologia, ademas de que se verificard que sea compatible con el software y
hardware ya existente.

2. Sila tecnologia funciona como se espera, se dara una amplia documentacion y demostracidn sobre
ésta a las personas relacionadas con el proceso.

3. En caso de que 1a tecnologfa no funcione como se espera, se buscard si ésta se puede ajustar a
las condiciones que requiere el proceso, S buscara oura que cumpla con las necesidades ©

simplemente se analizara si vale 1a pena establecer esta tecnologia.

-4,3,5 Establecer reglas para el funcionamiento

Dentro de la tarea Sstablecer reglas para el funcionamiento se definen las reglas para el
funcionamiento del proceso redisefiado, que se pueden definir como la lista de actividades del proceso
después de aplicada a reingenierta,

En la tabla 4.8 se muestra la lista de pasos del nuevo proceso relacionado con la figura 4.3.

Como se puede ver en 12 tabla 4.8 se simplificaron gran parte de las actividades y por ko tanto
se disminuyenon costos y tiempos. También se increments 12 interaccién entre empleados.
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pcién de actividades del nuevo proceso
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Cambio de valor |
Actividades
Estado Agregado
1. Qbtener proyecta; propuesto 1.1, Buscar ayuda X
1.2. Organizar reynién con el cliente
1.3. Haborar propuesta (Disefiar cuestionario, disefiar X
muestra y checar criterios de validacion)
1.4. Calcular costos X ‘\
2. Aceptar proyecto; de propuesto al2.l. Revisar [a propuesta
aceptado
2.2. Verificar la propuesta
2.3. Firmar contrato X
3. Disefiar proyecto; de aceptado a disefiado { 3.1. Ejecutar disefio de muestra X
3.2, Elaborar croquis de manzanas en muestra
3.3. Comprar mapas
3.4. Elaborar manua! del entrevistador X
3.5. Elaborar instructivo de llenado X
3.6. Imprimir cartografia X
3.7. Enviar cartografia a Campo
3.8. Capacitar entrevistadores
3.9. Baborar cuestionario X
3.10. Probar cuestionario
3.11. Verificar cuestionario
3.12. Crear lista de errores
3.13. Corregir errores
3.14. Instalar cuestionario para entrevistadores X
4. Realizar trabajo de campo; de disefiado a|4.1. Supervisar campo
probado
4,2, Iniiar operativo* X
4.3. Desarroftar operativo* X
4.4. Terminar operativo* X
S. Preparar programas, archivos para el]5.1. Recibir los cuestionarios X
procesamiento; de probado a en proceso
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5.2. Elaborar manual de critica X

5.3, Elaborar catalogo de codificacion X

5.4, Imprimir manuales X

5.5. Sacar Copias a los manuales

5.6. Enviar manuales/catalogos a Sistemas

5.7. Dar capacitacidn a la gente que hace la codificacidn

5.8. Crear base de datos X
6. Validar informacidn: de en proceso al6.1. Verificar si existen errores X

validado

6.2. Crear una lista de errores X

6.3. Comregir errores

6.4. Codificar los cuestionarios X

6.5. Exportar base de datos X
7. Procesar informacion; de validado a 7.1. Disefar tabulados y graficas X
procesado

7.2. Recodificar variables y crear nuevas X

7.3. Checar si las recodificaciones estan correctas

7.4, Crear tabulados y graficas X

7.5. Checar consistencia de tabulados

7.6. Verificar si existen errores

7.7. Crear una lista de errores

7.8. Corregir errores

7.9, Editar tabulados y gréficas X

7.10. Imprimir tabulades

7.11. Revisar los tabulados

7.12. Verificar 05 emores
8. Analizar resultados; de procesado a{8.1. Analizar tabulades X

analizado

8.2, Elaborar informe metodolégico X

8.3. Slaborar descripcidn del problema X

8.4. Radactar interpretacin de resultados X

8.5. Redactar conclusiones y cursos de accion posibles X

8.6. Baborar presentacion X
9. Entregar proyecto; de analizado a}9.1. Presentar resultados al cliente X
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4.3.6 Capacitar al personal

Después de probar el funcionamiento de la nueva metodologia, pasos, tecnologia, el paso a
seguir es capacitar al personal para que se adapte a las nuevas actividades asignadas v a la tecnologia.
Se les dara a conocer sus nuevas responsabilidades, sus derechos, la manera en c6mo va a mejorar el
cambio al proceso y los beneficios que obtienen con el cambio.

Es importante que este paso se realice después de que se halla evaluado al personal y a la
tecnologia, de no ser asi se puede desperdiciar tiempo y dinero debido a que la tecnologia se puede

cambiar, modificar o no aplicar y la capacitacién puede ser inservible.
4,3.7 Construir sistema

Dentro de ia tarea Construir sistema se busca tener lista la plataforma, especificada
anteriormente, para aplicar la tecnologia después de haber sido probada y después de haber
capacitado al personai. Las pruebas se empezardn a hacer con partes de bases de datos, anchivos,
procedimientos © problemas reales de la compafifa. Bl fin es probar la tecnologia de unidades
- pequefias a més grandes hasta llegar a probar el proceso completo en la prueba piloto.

Si la tecnologia y nuevos procedimientos no funcionan bien, entonces se deberd hacer las

correcciones pertinentes para su buen funcionamiento.
4.3.8 Hacer prueba piloto del nuevo proceso

En la tarea Hacer prueba piloto del nuevo proceso se planea como hacer una prueba piloto del
nuevo proceso con el fin de evitar riesgos al momento de I implantacion final,
Pata hacer la prueba piloto se buscard un proyecto para aplicarle el cambio, se verd como
funciona y después se hard la implantacién definitiva del nuevo proceso.
- Esta tarea también tiene el fin de encontrar nuevamente errores e identificar nuevas mejoras al

proceso, serd realizada por todos los empleados involucrados en el nuevo proceso, con el fin de tener
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amplios puntos de vista sobre el funcionamiento de éste.

4.3.9 Refinamiento

Dentro de la tarea Refinamiento se realizan las dltimas correcciones al proceso y se analiza por

(ltima vez si vale la pena implantario. Esta tarea serd reafizada por las personas asignadas a hacer la

reingenieria y la persona encargada de soporte técnico.

4.3.10 Mejora continua

El objetive de la tarea Mejora continua es proponer la mejora continua como una tarea

permanente dentro de la empresa.

La empresa buscara realizar la mejora continua de los procesos de acuerdo a los siguientes

puntos:

1.
2.

Instrumentar e informar al personal de todo cambio realizado en la empresa.

Facultar al personal para conocer €l proceso total y que estos puedan dar opiniones e ideas para fa
mejora del mismo.

Dar més responsabilidades a los empleados sobre las actividades asignadas con el fin de que
propongan mejoras continuamente y desarrollen su potencial.

Dar a los empleados metas claras, incentivos y las herramientas necesarias para mejorar su
rendimiento y por lo tanto mejorar el proceso.

Hacer conscientes a los empleados sobre ios errores cometidos para que estos no se repitan.

Vigilar e innovar en la tecnologia para su buen funcionamiento.

100



EL CAMBIO

Conclusiones

En este capitulo se desarrollé la parte final para el cambio del proceso, planeando la
transformacion con base en el rediseiio técnico y el redisefio social, estableciendo la forma en como
ocurrirg el cambio a través de un plan de implantacién.

Dentro del redisefio técnico los cambios mds importantes que se realizaron fueron: reducir
actividades de control y reforzar actividades de valor agregado, mejorar presentacién e imagen de los
resultados entregados al cliente para que éste pueda tomar decisiones basadas en informacidn
confiable y Gtil, fusionar actividades que anteriormente se realizaban mas de una vez por distintas
personas o areas/subdreas, adguirir tecnologia como CATI, CAPI, Visual QSL, encuestas en web,
encuestas en e-mail y aprovechar el software y la tecnoiogia ya existente.

Dentro del rediseio social los cambios mds importantes que se realizaron fueron: preparar al
personal que tiene contacto directo con el cliente, definir cargos y equipos de acuerdo a sus destrezas,
conocimiento y orientacidn, eliminar jerarquias para pasar de una organizacién vertical a una
horizontal, definir  necesidades y responsabilidades para los nuevos cargos (nivelar carga,
entrenamiento, horas extras, personal expansible, personal temporal, trabajadores compartidos, etc.),

- definir los componentes de la gerencia (duefio del proceso, direccidn de trabajo, liderazgo y desarrollo
pessonal) y disefiar incentivos para e! personal {bonos de rendimiento, espacio de oficina, atractivo y
variedad del trabajo, grado de autonomia, reconocimiento al trabajo y espacio mental).

Después de haber definido como va a ser €l nuevo proceso se desarrolié un plan de
implantacién cuyo objetivo es eliminar la posibilidad de falla al implantar definitivamente el nuevo
proceso. El plan de implantacién consta fundarrmtalmeﬁte de los siguientes pasos: comunicar la
solucidn al personal, evaluar al personal, ectablecer plataforma para la tecnologia, evaluar temmologia,
establecer reglas para el funcionamiento, capadtar al personal, construir sistema, prueba piloto vy
refinamiento.
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Debido a que el mundo cambia a pasos agigantados y rapidos, las empresas se ven en [a
necesidad de ser cada vez mds baratas, mas rapidas y mejores para poder competir y sobrevivir, tal
es el caso de la empresa XYZ.

El trabajo desarroliado en esta tesis fue crear una propuesta que ayude a la empresa XYZ a
sobrevivir, competir y crecer. La propuesta esta basada en el redisefio de un proceso fundamental
para la empresa por medio de la reingenienia, especificamente la reingenieria rapida re.

El proceso elegido a redisefiar fue “desarroliar proyecto®, ya que es vital para el
funcionamiento de la empresa y es una representacion de cada uno de los servicios que ia empresa
ofrece.

Después de describir, analizar y diagnosticar el proceso se Hegd a los siguientes cambios
téenicos y sociales importantes: la disminucion de 109 a 57 actividades; la disminucién de 5 a 4
subdreas; la disminucién de 11 a 9 cargos; el reemplazo del papel por mé&quinas con la implantacién
de nueva tecnologia y sistemas; la mejora en ¢l trato al cliente; Ia transformacion de! trabajo rutinario
del empleado a versatil, y 13 transformacidn def trabajo individual a trabajo en equipo. Se puede ver
que la empresa mejord en aspectos como: tiempo, calidad, cantidad e innovacion de los servicios que
ofrace.

Estos cambios al final de cuentas acamearin mayor rendimiento, mayor productividad,
trabajos de mejor calidad, y finalmente clientes satisfechos que querran que se les resuelvan més
problemas.

Se puede concluir que con 1a propuesta del nuevo proceso redisefiado se cumplié con las
expectativas y el objetivo del trabajo de tesis, ya que con la mejora del proceso se obtuvieron
beneficios para los clientes, la empresa y los empleados.

En cuanto a la aplicacién de esta tesis a 1a Actuaria se puede concluir, con base en la

definicidn de la carrera de Actuaria y en su campo de trabajo dados anteriormente, que estd



fundamentada en las habilidades con que cuenta el Actuario para estudiar y aplicar una herramienta
anzlitica como es la Reingenieria de Procesos a un problema de la vida real y proporcionar
informacion para la planeacién y toma de decisiones.

En general se puede decir que dentro de una empresa siempre existen oportunidades de

mejorar, crecer y sobresalir,
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