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INTRODUCCION

En este trabajo, demostraremos como la Reingenieria aplicada en un
proceso o en todos los procesos, es de gran utilidad, ya que de esta
manera se hace mas eficiente y eficaz el proceso o los procesc que se
pretende modificar, describiremos inicialmente el problema que se tiene

en un departamento de la planta. que es el departamento de servicio.

El problema es, que el cliente no tiene una respuesta inmediata del
servicio que sclicita, en este trabajo presentaremos el andlisis del

problema.

Explicaremos gue es Reingenieria, como se aplica a alguin proceso, y en

especial como lo aplicamos en este problema de atencion a clientes.

Veremos también gue aplicando Reingenieria se hace un cambio radical

en el tiempo de respuesta a clientes.
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OBJETIVO

El objetive de este trabajo, es que una vez identificado el problema,
apliquemos Reingenieria para reducir et tiempo de respuesta al cliente, de
esta manera se incrementara &l numero de servicios, y asi &l numero de

chentes.

Una vez terminado el trabajo ponerto en marcha, y asi ver resultados en

tiempo determinado.

[
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CAPITULOI

“CARACTERISTICAS DE LAS GRUAS VIAJERAS”

La manufactura y comercializacion de grias viajeras, componentes; asi
como todos los productos requeridos para el aptimo funcionamiento
de los equipos, para satisfacer las necesidades de los mercados

nacionales e internacionales.

Cumptiendo con los requisitos de productividad, calidad total, servicio

integral y seguridad ofrecidos originalmente al usuario final.

Gruas Viajeras.

lLa elevacion y movimientos de fos materiales, representan riesgos que
se agravan Cuando tienen que hacerse sobre cabeza o sobre maquinaria

costosa.

Estos riesgos han sido disminuidos con el empieo de aparejos
electricos (polipastos) y grias vigjeras, gue en la actualidad elevan
y mueven cargas tan pesadas y  peligrosas como, Turbinas
ras ae elecuicidad y olias de tundicidn, ect.. sin embargo, la
seguridad de lIas maniobras no depende solamente de la calidad de
los equipos. Pues hay que tomar en cuenta que al iniciar la
operacion de cualquier maquina, se inicia también un desgaste, que
debe ser controlado con revisiones y mantenimientos cuidadosos

3
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tan frecuentes, como lo requiera la intensidad del trabajo que

desempene y el medio ambiente asi como el personal que los opera.

Con mas de 50 anos de experiencia en el emplec de aparejos
eléctricos y gruas viajeras  asi como avances cientificos en los
materiales y manufacturas, "KONECRANES" ha logrado
especificaciones y normas muy rigidas para |a fabricacion de estos

equipos, que al aplicarse logran la maxima calidad y seguridad.
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1.1 Componentes basicos de una gruia viajera

Polipasto

Mecanismos de elevaciéon que se compone de

Motor de elevacion

» Reductor

s Tambor

¢« Tablero de control

+ Freno

+ Cable de acero

+ Guia de cable

| Cuni se despiaza el Polipasto a lo targe de los puentes,
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los cuales pueden ser.

» Colgante normal (normal headroom)

n
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s colgante corto {low headroom)
+ Doble puente {double girder)

» Carro lateral (torsion traley)

Puente

Estructura metalica por la cual se desplaza el carro, los cuales pueden

ser.
¢ Un puente o monorriel

+ Dos puentes o bipuente

Cabezales

Es la parte de la estructura del puente, que mantiene unidas y soporta a
los puentes, en los cabezales van instaladas las ruedas de traslacion del
puente.

Motorreductores

Sistema eléctrico

Tableros de fuerza y control
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A continuacién mostraremos las piezas graficamente:

POLIPASTO

Polipasto

Polipasto, que se usa normalmente para una Grua de dos puentes.

7
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Este carro se usa para el desplazamiento lateral del polipasto
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Puente

Los puentes es donde va montado el polipasto.

9
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The Right Solution 2

Los cabezales, es donde va apoyados los puentes.
10
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MOTORREDUCTORES

3

Motorreductores

Los Motorreductores van instalados en los cabezales,
1
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SISTEMA ELECTRICO

Components 1o custd
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INFRAX

INFRA RED
REMOTE CONTROL
KCI Konecranes’ INFRAX ia an infrs red contro)
systom, spacially designed for the emote control of
slactric overhead travelling cranes. INFRAX offers a
number of key benefis. It improves the efficiency and
salety of your crane opesations. And it provides
immadiate financial savings in terms ol Increased
productivity and reduced dawntime. INFRAX consists ol &
tansmitier a chargey, a recerver and up 1o four sensors.

iy
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REMOX

RADIO CONTRGL

Ramax radic control systems have been designed for a
varisty of crane applications. Sultabis for highly
demanding Industrial environmants. Remox radie control
systems are characterzad by thelr sasa of use, versatliity
and relablity. With & Remax radio control system you will
3se significant Improvemarnts in your site productivity.

S PRS- UNAM
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STEPLESS CRANE DRIVE
DynAM steplass speed controls
are dasigned tor bridge and
trollgy travet motion for light
ang medium load handling
appBcations. Thanks to its
axcailent control characteristics.
DynAM increasas productlvity
nad safsty.

DYNAHOIST Vector
NEW LEVEL OF SAFE HOISTING
DOynaHopist Vector is & complets motor
contral, especiafly designed lor crane
hoisting motion. Prsed on the KCI
-inverter with vector control, it provides
versgtie control leatures, a sslectabie
cortrol voltage and tha braking circult
suitable tor any kind of holsting.
Together with an indepandant speed
suparvizion, DynAHost Vecior is the
best choice for sale hoisting

DYNAC Vector

FOR DEMANDING

TRAVELLING APPLICATIONS

DynAC Vector., based on the same KCI-
invene: as DynAHolat Vector, is & complete
mator contral for crane travelitng mation,
Seversl mator control modes combinaed
with many difterent control mathods make
sure avery spacification can be met with
standard unit. DynAC Vector ls suitable
for al g baveling appili ™.

El sistema eléctrico de la Grua, la alimentacién ect...
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TABLEROS DE FUERZA Y DE CONTROL

Tablero donde se distribuye la energia, para movimiento de la Grua.
t3
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1.2 Material complementario

El material adicional que se usa para la fabricacién de las gruas viajeras

es el siguiente;

Para ensamble del puente,

Angulo soporte

Angulo atiezador

Alma

Placa union

Patin

Redondo

Riel

L.amina antiderrapante

Lamina cartabon

Solera del poste
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ANGULO SOPORTE

Sirve para sujetar a la linea del riel, esta pieza va soldada en el puente
parte superior ya sea en el patin o en el alma, como se muestra en la
siguiente figura:

ANGULO ATIEZADOR

Sirve para enderezar y dar linea a el alma, este va colocado en medio del

alma a lo largo, como se muestra en la figura siguiente:

| Pt

[




Scmunano de Remgemenia [ME - FESC - UNAM

ALMA

Esta pieza es la que cubre el puente y va soldada con los patines

superores e inferiores, como se muestra en la figura siguiente:

-

PLACA UNION

Consta de dos placas una soldada al cabezal y otra al puente unidas

entre si por tornilleria, como se muestra en la siguiente figura:
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PATIN.

Sirve para armar el puente unido a las almas, va soldado al mas y patines

por medio de un filete de soldadura, como se muestra en la sig. Figura:

REDONDO.

Sirve como tope para el aima en el soldado de los patines, como se

muestra en la figura siguiente:
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RIEL.
Sirve para que el carro del polipasto se traslade de un tade hacia otro |

este se encuentra soldado sobre los puentes en la parte supericr, como

se muestra en la figura siguignte:

—

LAMINA ANTIDERRAPANTE.

Sirve como pasillo de seguridad, para mantenimiento de grda, esta pieza
va scldada a un costado del puente, como se muestra en la figura
siguiente:
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LAMINA CARTABON

Esta pieza une la placa unién con el puente, esta union se hace con

soldadura, como se muestra en la figura siguiente:

SOLERA DEL POSTE.

Esta solera la ocupan para la fabricacion del barandal de proteccion, que
va unido con la lamina antiderrapante, como se muestra en la figura

siguiente:
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1.3- Ensamble de la Graa

A continuacion mostraremos cual es el proceso de armado de la groa
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CAPITULO Il

“ORGANIZACION DE LA EMPRESA”

2.1 Historia de KONECRANES.

Primero Confiabilidad
Gruas México, S.A. de C.V,, conociendo las necesidades en el manejo o
movimiento de materiales ofrece sus servicios a la Industria Automotriz,
Azucarera, Ensambladora, Hotelera, Papelera, Petrolera, Portuaria,
Siderdrgica, y Quimica. En el disefio y construccién de:
+ Gruas Eléctricas Viajeras
« Grlas Portuarias y Contenedores
» Gruas Giratorias
* Groas Colgantes
¢ Polipastos

» Equipos para transporte a granel

+ Equipos especiales en manejo de material

n
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Nos dedicamos a la Fabricacion de Grias, con Personal altamente

calificado, Equipo e Instalaciones Propias y La Tecnologia mas Avanzada.

Grias México pendiente del crecimiento de fa industria Nacional, se ha

enfocado en constante Investigacion en los métodos de Manejo de

Materiales y ha desarrollado su politica de "Totat Confiabilidad” en el

mantenimiento y conservacion de [los equipos y Groas, por lo que

ofrecemos:

e Instalacion y puesta en marcha

* Supervisidn y capacitacion

+ Inspeccién y pruebas

+ Programas de mantenimiento

= Construccion y disefio de trabes carril y columnas

+ Alineacion y nivelacidn de trabes carril

* Servicio de refacciones

Grias Meéxico ha venido produciendo desde 1967 Grias Eléctricas Viajeras

y Polipastos, de acuerdo a las normas internacionales; CMAA "Crane

Manufacturers Association of America”, FEM "Federation Europpenne de |a

(O]
(o
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Manutention”, AISE "Association of Iren and Steel Engineers” o cualquier

otra, de acuerdo a las necesidades de nuestros clientes.

Grias México es subsidiaria de la corporacion Konecranes en Finlandia, la
cual cuenta con mas de 50 plantas productivas en todo el mundo,
localizadas principalmente en: Alemania, Australia, Austria, Bélgica, Brasil,
Canada, Dinamarca, Egipto, Escocia, Estados Unidos, Inglaterra, Finlandia,
Francia, Holanda, India, italia, Japon, Malasia, México, Noruega, Singapur,

Suecia, Turquia y Venezuela.

La Filosofia de Gruas México es entregar las Grias de acuerdo a las
necesidades del cliente, para obtener la maxima eficiencia y capacidad de

operacion.

Grias México, S.A. de CV. se pone a sus ordenes en la siguiente

direccion:

Planta y Oficinas:  Gridas México, S.A. de C.V.
Alfredo del Mazo No. 10
Col. Pedregal de Atizapan
Atizapan de Zaragoza, Edo de México

C.P. 52948
Tel. B22-71-00 al 05
Fax. 822-71-06

24



7:30 a 13:00 Hrs.
13:30 2 17:00 Hrs.

Horario:

Ventas de Equipo y Refacciones

Ing. Dante Herrera

Ing. Luis Aceves

Ing. Dario Bermudez
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Servicio

Ing. Hugo Toledo

Ing. Lander Solano

Representantes En La Republica:

Guadalajara, Jal.

Eléctrica la Gloria

At'n: Ing. Fernando Guerrero M,

Monterrey, N.L.

Invent, S.A. de C.V.
Atn: Ing. Jorge Garcia-Corral.

Tel, (3)658-44-79
Fax. 658-44-79
Tel. (8)Y333-82 10
Fax. 333-15-27
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San Luis Potosi, S.L.P.

Atn: Ing. Rubén Ruiz P Tel.  (4) 813-75-28

Celular 044 4 840-87-46

La empresa surgid aqui en México en 1967 con la razon social de
E.LLS.A.. que significaba Equipos Industriales Sociedad Anénima, desde
su inicio se instalo en Atizapan de Zaragoza, Estado de México.

En 1992 cambio de razén social a “Grias México S.A. de C.V.”

PROPQSITO DE KONECRANES

El proposito de Giias Mexico, S.A. de C.V. es desarrollar el sistema de
aseguramiento de calidad de acuerdo a la norme 1SQ-9002, para obtener
en la empresa satisfacciones mas altas con nuestros clientes y
proveedores y de esta manera obtener mejoras en todos lo aspectos de la

empresa.

Incrementar la productividad y la eficiencia de fa empresa para mejorar

sus utitidades tanto econoémicas como de cuestion profesional.

Aumentar las condiciones econdmicas, sociales y profesionales del

personal de la empresa.
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Requerimientos del sistema de calidad I1SO 9002

Responsabilidades de la direccion: En Grias México el aseguramiento
de calidad es una forma de vida, en la que las necesidades y
requerimientos de los usuarios se deben de satisfacer a través de la
palabra confianza.

Sistema de calidad: Es responsabilidad de los gerentes, que los
reguerimientos de Calidad establecidos para los productos de Groas
México, S.A. de C.V., sean cubiertos mediante la aplicacion del
sistema de calidad ISO 9002,

Revision de contrato: Es responsabilidad del Gerente de Ventas,
revisar que antes de proponer una oferta o la aceptacion de un
contrato sea manteniendo el procedimiento.

Control de disefio: Esta nonma no es aplicable a Grias México S.A. de
cv.

Control de documentos y datos: Es responsabilidad del gerente de
aseguramiento de calidad emitir el procedimiento para control de
documentos y datos que tengan relacién con la norma I1SQ 9002
incluyendo el origen externo.

Compras : Es responsabilidad del jefe de compras; elaborar,
documentar y mantener el procedimiento general de compras; para
asegurar que 105 productos comprados sean conforme a los
requerimientos especificados.

Control del producto suministrado por el cliente: es muy importante
para la empresa que todo el producto que entra sea con las
especificaciones requeridas.

ldentificacion y rastreabilidad del producto: es importante la
elaboracion, documentacion e implementacion del procedimiento para

la identificacion y rastreabilidad de los productos.
27
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Control del proceso: Es muy importante que la elaboracion de fos
productos sean de acuerdo a los procesos establecidos
Inspeccion y prueba: es muy importante inspeccionar la materia prima
antes de utilizarla,
Equipo de inspeccion, medicién y prueba. Es muy importante tener
bien calibrados e! equipe de inspeccion que hay dentro de la empresa.
Estado de inspeccion y prueba: es importante elaborar documentar y
controlar el procedimiento para el uso de etiquetas, que identifiquen
conformidad o no conformidad.
Control del producto no conferme: Es importante identificar el producto
no conforme.
Accién correctiva y preventiva: Es importante tener un procedimiento
para tomar medidas correctivas del producto no conforme, al igual un
procedimiento preventivo.
Manejo, almacenaje, empaque, preservacidbn y entrega: es
indispensable elaborar, documentar el empaque del producto, asi
como la preservacion del produicto.
Control de registros de calidad: Es importante, la elaboracién y control
del procedimiento para la identificaciéon, control, recoleccion de los
registros de calidad
Auditoria interna de calidad: esta auditoria se hace por personal ajeno
y calificado.
Entrenamiento: es importante elaborar un programa anual de
entrenamiento de acuerdo con los resultados del procedimiento
general.
Servicio : Es importante elaborar, documentar y controlar el
procedimiento para ejecutar, verificar y reportar que el servicio que se
realiza sea con el procedimiento especificado.

Técnicas estadisticas.

28
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2.2 Organigrama de la empresa
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Gerente General:

« Establecer las politicas y objetivos estratégicos de la empresa

e Desarrollar los planes de accién de la empresa, coordinando las
actividades de sus diferentes funciones

« Lograr la maxima rentabilidad de la empresa, a corto y largo plazo

» lograr la maxima productividad a corto y fargo plazo de los recursos
humanos, técnicos y materiales de la empresa.

+ Desarrollar el nivel de competitividad de la empresa

« Maximizar la participacion de “Grias Méxice” en el mercado, con el
producto actual

« Obtener y proporcionar los recursos necesarios y suficientes para el
logro de Ios objetives de la calidad de la empresa.

¢ Proporcionar y vigilar el cumplimiento de la politica de calidad.

» Mantener el espiritu de servicio y proporcionar el trabajo en equipo en

la empresa.

Gerente administrativo:

* Asegurar el aprovisionamiento de los materiales requeridos por fa
planta, en calidad .tiempo y costo adecuado.

+ Custodiar y contralar los insumos y los productos terminados de
“Graas México”

« Supervisar el olorgamiento de crédito asi como la recuperacion

oportuna de la cartera
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« Salvaguardar los bienes de la empresa

» Vigilar el cumpfimiento estricto de los procedimientos administrativos y
contables, con objeto de tener informacién veraz y oportuna.

« Proveer insumos que cumplan con las especificaciones establecidas.

« Entregar a produccion los lotes de materia prima, de acuerdo a las
especificaciones de proceso

» Apoyar el servicio a cliente.

Gerencia de Calidad.

+ Implantar, mantener y controlar los documentos del sistema de
aseguramiento de calidad

« Vigilar la implantacion y contro! de los procedimientos operativos

» Eiaborar programas de capacitacién en apoyo de recursos humanos

» Desarrollo de productos y procesos, en coordinacién con las areas
comercial, de produccion y administrativa.

« Mantener vigentes las especificaciones de insumos proceso vy
productos,

« Dar asesoria técnica a los clientes, en relacidon a los productos de la
empresa.

» Coordinar las auditorias de calidad internas y a proveedoras

o Establecer relaciones estrechas con proveedores de insumos, para
asegurar ta conformidad de los suministros.

» Supervisar la elaboracion de las pruebas y registros establecidos en

los procedimientos del sistema.
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+ Vigilar el cumplimento del programa de verificacion para los
instrumentos de medicién y prueba, asegurando la vigencia de
calibracion

= Establecer y aplicar acciones correctivas en coordinacion con jefaturas
de planta.

+ Mejora continua

+ Control de documentos

» Apoyar |a funcion comercial de servicio a clientes,

Gerencia de ventas.

» Ofrecer el producto, explicar el proceso de produccion
» Capacitacion continua sobre nuevos componentes

« Actualizacion de precios continuo

« Incrementar el numero de ventas

» Hacer visitas a clientes

Gerencia de servicio.

+ Coordinar servicio preventive o correctivo a clientes
s Hacer cotizaciones de servicio

+« Hacer levantamientos a las empresas del cliente
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Produccion.

» Administrar a su personal; motivarlo, capacitarlo y desarrollaric.

» Procurar la disponibilidad de su personal, adecuando el numero y
conocimientos a las necesidades.

» Coordinar y supervisar la efectividad de su personal.

« Vigilar e funcionamiento de su maquinaria y equipos, para coordinar
las actividades de mantenimiento.

» Verificar que se haya realizado correctamente el mantenimiento

« Ceordinarse con las funciones comercial y almacen, para cumplir con
fas programaciones de produccion y entregas de almacén

« Sugerir a la gerencia general mejoras a procesos y equipos, en
coordinacion con la calidad y desarrollo

+ Mejorar la eficiencia de su personal por medio de capacitacion y
desarrollo de sus habilidades

« Coordinarse con recursos humanos para el cumplimiento del programa

de capacitacion
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Controiar la productividad de proceso de produccion
Controfar calidad y desperdicio
Verificar que los lotes y las cargas sean especificados

Mejora continua
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CAPITULO Il

“CARACTERISTICAS DE SERVICIO”

3.1 Historia de Servicio

Antes en EISA y ahora KONECRANES, servicio funcionaba de una
manera diferente, al paso de que a ido evolucionando también a

cambiado servicio y las distintas areas.

En este tiempo la empresa vendia su producto con todo, servicio y
refacciones incluido, ya que el cliente comentaba que si se interesa por el
producto, pero también requeria de una asistencia técnica, asi que por lo

cual surgid el servicio a clientes.

En ese tiempo existia el departamento de servicio y refacciones, el cual
tenia mas funciones como venta de refacciones, que de servicio, este
tenia el mismo procedimiento que el actual, solo que sin tanto papeleo

como ahora,

Uno de los graves problemas que a arrastrado servicio es que el personal
que hace la construccién y montaje de las gruas se compartiz para los
dos departamentos, entonces por consiguiente se sigue con este

problema.

La persona de servicio se encargaba de quedar con el cliente una flecha
pactada la cual la aplazaba el mismo departamento de produccion
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3.2 Funcionamiento de servicio actualmente
La funcion que tiene este departamento, es el de brindar al cliente
servicios preventivos y correctivos, a toda Ameérica Latina, el servicio es a

todo tpo de gria viajera, de las cuales a las que mas se le aplican este

tipo de servicios son a groas fabricadas por nosotros.

El proceso es el siguiente:

I !amada del Atiende Atiende servicio a
cliente gl recepeion clientes
y
[ Se manda . .
Chenic manda la L Se cotiza sevicio
cotizacion a ]
' orden de compra |4 . < preventivo o
P * cliente * .
corrective
[.o recibe Vente'ls abre la Se entregan copias a
depto. De - U“'difd dc los deptos
| -
ventas. »| Negociacién »  comespondientes.
(UN)
- h 4
Se¢ prepara:
. . Se programa el
Documentacién Se hace cita -
R o . [ servicio a
correspondiente  para con el cliente .
- realizar
servicio
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Diagrama del proceso de servicio a clientes, en Graas México.

Como se muestra en el diagrama, primero recibe la llamada recepcion,
posteriormente se enlazan c¢on servicio, ellos atienden al cliente
preguntandole en si que servicio es el que requiere, ellos quedan en una
fecha para |a realizacién de dicho servicio, este departamento se pone de
acuerdo con el gerente de produccion para ver cuando se puede realizar

el servicio.

Si se tiene la gente disponible se manda a que realice el servicio, de lo

contrario se retrasa la realizacion de este por no tener la gente disponible.

Cuando ya la produccién desocupa un poco a la gente, se dispone a

enviarla al servicio requerido por el cliente,

Cuando es un servicio corrective no se tiene problema con las
refacciones, ya que si no estan en stock, los proveedores rapidamente

surten cierto pedido.

Actualmente [os problemas de la empresa estan precisamente en este
departamento, ya gue se tienen planeados servicios preventivos o
servicios correctivos, los cuales no son cumplidos en la fecha establecida,

por lo cual hay uin mal servicio a ciienie,
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El problema se agrava mas cuando es un servicio correctivo, ya que
la groa da

problemas en plena actividad de trabajo, entonces  es cuando el
cliente trata de solucionar el problema inmediatamente comunicandose

CON Servicio.

La dificultad de servicio en si, es la organizacidon gue se tiene con el
departamento de produccién, ya que ambos comparten la misma gente,

y por el excesivo pedido gue se tiene para la fabricacidn de grias.

Las cotizaciones de los servicios se hacen de la siguiente manera;

Cuando se recibe la notificacion del cliente solicitando un servicio se
necesita que se recopilen los datos técnicos del equipo y se analiza
médiente recursos humanos y técnicos, la factibilidad para la realizacion

del servicio.

Una vez completada la importacion, se deberd de analizar para
determinar el tipo de cotizacion de servicio aplicable, los cuales pueden

ser

1 Cotizacion de servicio General,

2 Cotizacidn de servicio preventivo.
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Al tener definido el tipo de cotizacion, se realiza &l calculo del costeo de
ta mano de obra, viadticos y transporte del personal, asi, como,

refacciones y material adicional al servicio

Para la cotizacion del servicio general, se  debe de efectuar un formato
que debe contener fos siguientes datos: fecha, direccion, teléfono, fax,
No. De consecutivo, contacto, descripcion  detallada  del servicio,
alcance, materiales o refacciones incluidas, precios en moneda nacional
o extranjera, lugar de entrega, tiempo de entrega, condiciones de pago
y vigencia de oferta.

A continuacion mostraremos una tabla donde se ve claramente como el

tiempo de respuesta hacia el cliente es demasiado, describiendo paso a

paso el procedimiento actual de servicio a clientes.
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TIEMPO ACTUAL DE RESPUESTA DE

SERVICIO

NUMEROQ OPERACION TIEMPO
1 JLlamada de cliente 2min
2 lAtiende recepcidn 2min
3 Atrende servicio a clientes 20min
4 Se cotiza servicio preventivo o correctivo 60min
5 Se envia cotizacidn al cliente 5 min
6 Cliente manda orden de compra 18 hrs
7 Lo recibe depto. de ventas 3 hrs
8 Wentas abre la unidad de negociacion 9 hrs
9 Se entregan ¢opias a los deplos. Correspondientes 2 hrs
10 Se programa servicio a realizar 10min
11 Se hace la cita con el cliente Smin
12 Se prepara documentacion correspondiente. B60min

TOTAL DE TIEMPO 34hrs 44 min

Nota: Solo se trabaja un turno de § hrs. De Lunes a
Viernes.
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CAPITULO IV
"“"REINGENIERIA”

4.1 Introduccion a Reingenieria.

Reingenieria: Es el disefio radical y rapido de los procesos estratégicos
de un valor agregado y de los sistemas, las politicas y estructuras
organizaciones que los sustentan para optimizar los flujos de trabajo y la

productividad de una organizacién,

Objetivos de la reingenieria;

1. Identificacidén de los procesos herizontales que cruzan a través de las
diferentes funciones de las empresas y que forman o deben formar
parte de la base del negocio.

2. ldentificacion y eliminaciéon de los procesos inecesarios y de las
actividades no productivas o que no producen valor afiadido en los

procesos nucleares o fundamentales en la organizacion,

3. Instalacion de nuevos procesos mediante pruebas piloto y su posterior

extrapolacion.
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4. Cuantificacion de mejoras, absolutamente fundamental para

conocer en todo momento y de forma objetiva la mejora real y las

tendencias con el pasc del tiempo.

Implantacién de los sistemas de gestion que permitan conocer
adecuadamente y controlar las acciones y actividades de los nuevos

procesos y organizacion

. Agignacién de responsables de los procesos, al igual que
en estas organizaciones tradicionales  existen los jefes o
directores de funciones o departamentos, también ahora tendra

que aparecer la figura del responsable o duefio del proceso.

Cambio de la cultura y actitud de todos los componentes de la
organizacion, se Invotlucraran en el cambio y apropidndose del
mismo, {0 que permitira a la empresa seguir en el proceso de mejora

continuada.
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Tendencias de la Reingenieria

* La Reingenieria es la iniciativa nimero uno que toman los altos

mandos para alcanzar sus metas estratégicas

» La competencia, la rentabilidad y la participacién de mercado son
las cuestiones que con mayor frecuencia mencionan los altos

ejecutivos para apelar a la reingenieria de procesos.

» la mayoria de los ejecutivos esperan ver resultados de Ia
reingenieria de procesos en un afio © menos

* Casi la mitad de los ejecutivos apelan el programa de reingenieria
si se puede afectar a por lo menos el 10% de sus ingresos o gastos;
casi el 90% de los ejecutivos apelaran a la reingenieria si va a afectar

al 25% de ingresos o gastos.

* Las metas de las empresas tales como aumento de rentabilidad,
aumento de la satisfaccion de los clientes, disminucién de costos
y aumento de ingresos, son mas importante para los ejecutivos en
la reingenieria que las metas del proceso tales como aumentar la

precision y la rapidez.

La explicacién de la Reingenieria debe comenzar, necesariamente, con
un analisis sistermatico de los procesos por disefar, que permitira
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establecer las caracteristicas. alcances y limites de cada uno, como
bases para concentrar el esfuerzo en los que mas criticamente los

requieran.

Es discutible la cantidad de procesos adecuada para una organizacion

dada, y describen solo tres procesos principales:

¢ Desarrollo de preductos

¢ Entrega de productos a clientes

+ Direccion de las relaciones con clientes, mientras que otras opiniones,
igualmente calificadas, hablan de tres o cuatro procesos como nucleo
del negocic aunque en otras actividades pertenezcan a este entorno

principal.

COMO ORGANIZAR AL PERSONAL.

La administracién de los recursos de personal de una organizacion es
crucial para el éxito en los negocios y pocos subestiman su importancia.
Los procesos solo pueden funcionar bien con las personas que los operen
y la organizacion y la administracion de dichas personas es por lo tanto,

un eilemento clave para el disefio de cualquier conjunto de procesos.
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Siempre que se relnen personas para llevar a cabo algo, se habra
formado una organizacion. La tribu la familia, |a iglesia y él ejercito todos
son un ejemplo de ello. Incluso en sus formas mas primitivas, cada una de
ellas tiene su propia estructura y sus niveles jerarquicos; sus miembros
llevan acabo tareas distintas con papeles diferentes y distintos niveles de
autoridad. Sin embargo la organizacion de negocias mederna es un
fenémeno relativamente reciente, cuya evolucion de debe a dos
consecuencias Histéricas de importancia: la revolucién industrial y

cambios de fas leyes.

Al examinar los temas personal en el diseiio de procesos nuevos
deseariamos piantear las siguientes preguntas:

» ¢ Qué tipo de entorno cultural queremos formar?

» ¢Cuantas personas requirieran ios procesos y como deben de

organizarse?
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4.2 Modelo de la organizacidn en la reingenieria.
Requisitos:
» Compromiso de la alta direccion: se requiere de la participacién de la
aplicacion, para fijar los primeros lineamientos los cuales tendran

caracter obligatorio.

» Metodologia: se debe dar un enfoque sistematico, lo cual requiere de
pequeiios pasos para llegar a un objetivo global,

* Recursos: se debe de contar con recursos econémicos y humanos

para la realizacion de este proceso.
e Plazo: Se requiere fijar plazos agresivos para la obtencién de cada
etapa del proyecto contando con un programa con fechas exactas.

Etapas del Modelo:

+ Preparacion

« Disefio e implementacién.
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Preparacion:

Reconocer la necesidad de cambio: Darse cuenta de que la compariia
tiene problemas y que se cuentan con sistemas antiguos, y que la

competencia cuenta con nuevos y mejores sistemas.

Establecer los objetivos del cambio radical en la empresa: Se debe
comenzar con establecer en que posicion se encuentra y a donde
quiere ilegar para poder trabajar en ello, y también establecer metas

radicales medibles, retables, alcanzables.

Definir los parametros de cambio: Consiste en determinar los recursos
(iempo, dinero y personal) que ese van a invertir para lograr los
cambios deseados.

Seleccionar y capacitar al equipo interfuncional: Es requisito
indispensable contar con un equipo de personas que trabaje en la
obtencién de metas asignadas, de preferencia deberan ser de distintas

areas para ubtener opiniones e ideas de diferente naturaleza.
Plan de cambio: Se debera elaborar por escrito una descripcion exacta
del tiempo, los recursos y los afectados en el nuevo proyecto, la cual

debera ser presentada a la direccién para se aprobacion,

Crear vision: Es establecer como deberia ser et proceso en un mundo

ideal y después aterrizado.
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Identificacion y visién:

1. Identificar los procesos centrales criticos: Es cuestionarse ; de que
depende esta compafiia? Y en funcion de las respuestas gue se

tengan, se identifican los procesos criticos.

2 Seleccionar los procesos centrales criticos: Y a identificados los
procesos centrales criticos, se tomara la decision, en la cual de elios

se puede aplicar la reingenieria.

3 Identificar las actividades de valor agregado: Es cuestionar iqué
valora el cliente? Y las respuestas gue se obtengan se identifican las

principales actividades de valor agregado.
4. Comparar el desempefio e identificar quienes lo estimulan: Para lograr
dicha comparacién se debera observar primero como se realiza las

actividades de ahi se derivaran las mejoras.

5. Crear vision: Es establecer cono deberia ser el proceso de un mundo

ideal y después aterrizarlo,
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Disefio e implantacion:

1. Redisenar el proceso: Es combinar, transformar y eliminar

- Aplicar la tecnologia: Es la aplicacion de tecnologia de punta en todo

proceso de mejorar.

Redifinir el trabajo: Es plantear nuevamente los objetivos establecidos

antericrmente.

Reestructurar la organizacion: Realizar cambios en el personal de
acuerdo a los lineamientos y  principios fijados por el equipo de

reingenieria,

Comunicar los cambios: Es de vital importancia informar a todos y
cada uno de los miembros de la empresa los cambios que van a

ocurrir,

Conducir programas piloto para probar la transicién: Se deben poner
en practica programas piloto que tendran la caracteristica de tener
cambios paulatinos y constantes.

Por que de otra manera, si se realiza el cambio en forma rapida y total,

se corre el rtesgo de caer en el caos.
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CAPITULO V

* PROPUESTA DE MEJORA.”

5.1 Siete pasos para la mejora en la calidad de servicio.

Definir fronteras del proceso o procesos,
Resolver primero el problema mas importante,

Procesos que involucren al problema a atacar

- Asignar y corroborar posesion, ;quiénes son los propietarios de cada
proceso?

¢ Qué quede bien claro que se debe de hacer, en cada puesto?

. Definir detalladamente los pasos u operaciones.
Como y conque caracteristicas se debe proporcionar el servicio

requerido.

. Definir puntos criticos de control.
¢En donde y que hay que verificar?

¢ Promover el autocontrol?

. Establecer acuerdas clientes y proveedores

En un papel plasmar los requerimientos
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Auditar los procesos y mantener los procesos como lo acordado
Actitud positiva hacia auditorias

Enfasis en la prevencion

Repetir los procesos para problemas nuevos

Anticipacion - continuacian.
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5.2 Posibles soluciones

Es recomendable que el sistema de calidad haga hincapié en las acciones
preventivas que eviten {a ocurrencia de problemas, manteniendo al mismo

tiempo la habilidad para responder y corregir, las fallas que se produzcan,

Es conveniente que para cumplir con la politica y los cbjetivos de calidad,
se desarrollen, emitan y mantengan al dia los procedimientos operativos
que coordinen las diferentes actividades, con respecto a un sistema de

calidad efectivo.

Enseguida mostraremos algunas propuestas para la mejora de servicio a

clientes;

* Visitar a clientes empresa a empresa, que tengan nuestras grias, para
ofrecer nuestros servicios

» Agilizar el papeleo dentro de la empresa, y quedaria de la siguiente
manera:

1. En cuanto se recibe la orden de compra del cliente, dar aviso rapido a
Servicio

2. Seivicio se encargara de abrir la unida de negociacion dsea una UN

3. El se encargara de repartirlas a los departamentos correspondientes

para que estén enterados.
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4. Contratar una o dos personal especialmente para servicio, totalmente

capacitadas para realizar un buen trabajo.

5. Programar con la gente especiaimente asignada para servicio que se
tiene disponible para servicio, utilizando un pizarrén donde, sea como
un recordatorio de todos los servicios que se tienen programados, y de
esta manera no traslapar los servicios, el pizarrdn tendria ios

sigutentes datos:

UN/O.T.

EMPRESA

DESCRIPCION DE
SERVICIO

HORAS COTIZADAS

FECHA DE INICIO DE

SERVICIO
FECHA DE
TERMINACION DE
SERVICIO

| PERSONAL ASIGNADO
REPORTE DE SERVICIO
RESPONSABLE.

Con los datos que contiene esta tabla el funcionamiento es el siguiente;
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UN/O.T. : En esta parte se anota la Unidad de Negociacidn asignada
cuando se recibe la orden de compra del cliente, o se anota él numero
de OT. esto quiere decir Orden de Trabajo, este se asigna cuando el
servicio a realizar en un equipo vendido y fabricado por nosotros,

entonces es cuando se le asigna un numero de orden de trabajo.

EMPRESA: es este espacio se pone el nombre del cliente, la razén

social de la empresa

DESCRIPCION DEL SERVICIO: es esta parte se anota el servicio a

realizar

HORAS COTIZADAS: Aqui se anota é| numero total de Horasfhombre

cotizadas al cliente,

FECHA DE INICIO DE SERVICIO: En este rengldn, se anota una
fecha propuesta por servicio posteriormente en coordinacion con el
gerente, sé que da una fecha mas exacta cuando se tiene programado

el servicio.

FECHA DE TERMINACION DE SERVICIO: Aqui se anota la fecha de
terminacién para esta fecha se toma en consideracion a partir del dia
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» De inicio y cuantos dias se tienen se tienen programados para realizar

dicho servicio. .

» PERSONAL ASIGNADOS: Aqui se anota el personal que va a realizar
dicho servicio, ya sea un eléctrico, un mecanico o un pailero, este

personal es el especialmente asignado para servicio.

» REPORTE DE SERVICIO: Para enviar al personal a un servicio se
hace por parte del depto. De servicio un reporte de trabajo donde se
especifica que cliente es, direccion, teléfono, No. UN o O.T. y lo
principal trabajo a realizar, este formato tiene un numero y es el que se

anota en esta parte.

*» RESPONSABLE: Aqui se anota el nombre de la persona que vendid el

servicio.

Llevando este formato solucionariamos parte del problema de servicio a

clientes, ya que es muy importante esta organizacion.
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6.- Si no se pudiera contratar gente especial para servicio, la cuestion
sefia programar con el gerente de produccién mediante un pizarrén, o

algun formato que tenga los siguientes datos:

'UN/OT.
EMPRESA

DESCRIPCION DE
SERVICIO

HORAS COTIZADAS

FECHA DE INICIO DE
SERVICIO
FECHA - DE
TERMINACION DE
SERVICIO

PERSONAL ASIGNADO

REPORTE DE SERVICIO

RESPONSABLE.

Con los datos que contiene esta tabla el funcionamiento es el siguiente;

.
C

N/ O.T. : En esta parte se anota la Unidad de Negocfacion asignada
cuando se recibe la orden de compra del chente, o se anota & numero
de O.T. esto quiere decir Orden de Trabajo, este se asigna cuando el
servicio a realizar en un equipo vendido y fabricado por nosotros,

entonces es cuando se le asigna un numero de orden de trabajo,
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EMPRESA: es este espacio se pone et nombre del cliente, la razén
social de la empresa

DESCRIPCION DEL SERVICIO: es esta parte se anota el servicio 2

realizar

HORAS COTIZADAS: Aqui se anota &l numero total de Horas/hombre

cotizadas al cliente.

FECHA DE INICIO DE SERVICIO: En este renglon, se anota una
fecha propuesta por servicio posteriormente en coordinacién con el
gerente, sé que da una fecha mas exacta cuando se tiene programado

el servicio.

FECHA DE TERMINACION DE SERVICIO: Agui se anota la fecha de
terminacién para esta fecha se toma en consideracian a partir del dia
de inicio y cuantos dias se tienen se tienen programados para realizar

dicho servicio.

PERSONAL ASIGNADOS: Aqui se anota el personal que va a realizar
dicho servicio, ya sea un eléctrico, un mecanico o un pailero, este
personal lo asigna el gerente de produccion,
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+ REPORTE DE SERVICIO: Para enviar al personal a un servicio se
hace por parte del depto. De servicio un reporte de trabajo donde se
especifica que cliente es, direccion, telefono, No. UN o OT. y to
principal trabajo a realizar, este formato tiene un numero y es el que se
anota en esta parte.

+ RESPONSABLE: Aqui se anota el nombre de Ia perscna que vendio el

servicio.

Llevando este formato solucionariamos parte del problema de servicio a

clientes, ya que es muy importante esta organizacion.
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Lo que se propone, este proceso para servicio y quedaria de la siguiente

manera:

Recibe llamada

Pasa a departamento

del cliente

Se espera orden
de compra del

de servicio

El depto. de servicio
le toma todos los

requerimientos  del
cliente

A

Teniendo los datos se
manda cotizacion al

cliente -

y
Ya que la envia el

cliente «

Servicio  entrega

depto. de servicio
abre la unidad de
negociacion {UN)

las copias a los
deptos
correspondientes .

Manda personal a
realizar un
levantamiento para
realizar el servicio

Se programa con la

gente que tenemos
disponible de
servicio

y

Se envia la gente a

la fecha programada [*

y

Se prepara toda la

Se saca cita con

documentacion, para
el personal que va
realizar el servicio

Se realiza ¢l servicio,
entregando y firmando
los documentos
correspondientes

Sc le habta al cliente
para saber como fue el

el cliente para
poder  realizar
dicho servicio

servicio que se realizo.
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En este proceso se trata de mejorar la calidad en el servicio, que el

servicio que solicita el cliente sea lo mas preciso posible, por esa razén

es indispensable mandar a una persona capacitada a realizar los

tevantamientos con el cliente, ya que esto es una base muy importante,

por que de aqui se empieza a cotizar y a programar dicho servicio.

A continuacion mostraremos como funciona dicho proceso:

—

Se recibe la llamada, esto es de recepcion que recibe la llamada del

cliente

El depanamento de servio atiende la llamada, y aqui el cliente
explicar cual es el problema, si tiene bien claro que es lo que se
necesita, no es necesario mandar a realizar el levantamiento, pero si

no es asi, se manda a una persona calificada,

Se manda a la persona calificada para realizar el levantamiento,
anaotando cual es el problema en si ,que servicio se requiere para fa
reparacion de la grua, que refacciones se necesitan, de esta manera

se realiza una buena cotizacion.

Se le envia al cliente fa cotizacién en base al reporte de levantamiento

realizado por el personal.

Si se le hace atractiva la propuesta, el cliente se encarga de enviar

una orden de compra por lo descrito en la cotizacion.

El mismo departamento de servicio abre la unidad de negociacion,

para darle seguimiento a este servicio a realizar
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7. Se entrega a los departamentos correspondientes, de esta manera se

agiliza mas &) tramite para la realizacion del servicio.

8. Se programa el servicio, de acuerdo al personal que se tiene
disponible, en caso de no tenerlo ponerse de acuerdo con produccion

para la realizacion de este a servicio.

9. Se comunica con el cliente, para programar el servicio, cuando esta

bien que se realice.

10.Se prepara toda la documentacién que se necesita para el personal
que va a realizar el servicio, como son: Viaticos, reporte de servicio,
remisiones y facturas,

11.Se manada a la gente, de acuerdo con lo acordado con el cliente

A continuacién mostraremos una gréafica donde se muestra, que utilizando

esta propuesta, se mejoraria en un 70% de tiempo menor al que se usa

actualmente.
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TIEMPO ESTIMADO DE RESPUESTA DE SERVICIO

PROPUESTO
NUMERD OPERACION TIEMPO

1 Liamada de cliente 2min
2 [Atiende recepcion 10seg
3 JDepto. de servicio toma los requerimientos de cliente Smin
4 Se manda a realizar levantamiento para servicio B0min
5 Se envia cotizacién al cliente 2min
<] Cliente manda orden de compra 5 hrs
7 Ei depto de servicio abre la Unidad de Negociacion 5min
8 Se entregan copias a los deptos correspondientes 10min
9 Se programa servicio, con la gente disponible Smin
i0 Se saca cita con el cliente 2min
11 Se prepara documentacion para realizar el servicio 10min
12 Se envia a la gente a realizar el servicio N/D

13 Se realiza el servicio NID

14 Se habla con el cliente para saber que le parecio el N/D

Servicio
L { TOTAL DE TIEMPO [6hrs,41min, 10seg |

Nota: En la planta se labora de lunes a viernes de 7:00 a 17:00 hrs.
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5.3 Calidad en el servicio

Es muy importante considerar los siguientes puntos para un excelente

servicio, que serfan los siguientes:

¢ Requerimientos de los clientes

» Latendencia de la demanda

* Restricciones

* Metas de eficiencia.

REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE

Comprender como satisfacer al cliente no resuita siempre tan sencillo
como suena. Las personas no siempre dicen lo que desean y mucho
servicios han fallado porgue los vendedores de servicic no
comprendieron lo que realmente era valioso para sus clientes. Aun asi
antes de cualquier proceso pueda disefiarse o redisenarse, su propésito,
esto es, el resultado deseado debe de comprenderse claramente. Las
organizacicnes deben converlir su orientacion hacia las necesidades del
cliente y decidir y la mejoria para el servicio de lo clientes asi como los
costos. A continuacion deberan asegurarse que sus procesos, personas
y tecnologias estan en iinea para entregar estos resultados y llevarlos a
cabo al coste minimo posible.
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En general, las empresas pueden competir en una gama de bases gue

pueden clasificar de manera general como sigue:

+ Calidad

» Flexibilidad

» Confiabilidad en la entrega

¢ Rapidez

* Precio

+ Administracion de la relacion.

CALIDAD

* consistencia: que tan consistentemente cumple el producto o servicio
con lo que se espera de él.

» Capacidad : Que tan bien llena las necesidades del cliente el servicio,

es decir, ;jqué tan rapido es? j Cuanto dura? ;,Qué tan completo es? .

Al pensar con mayor detalle en lo que significa calidad en servicio a
cliente, hay que tomar en consideracidn los siguientes puntos:
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Disponibilidad

Limpieza y orden

Comunicacion

Competencia

Cortesia

Trato amigable

Confiabilidad

Conformidad de cliente

Curabilidad

Facilidad del servicio

Atencién a las demandas.

Flexibilidad

Confiabilidad de entrega
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DISPONIBILIDAD.

Esto es ver la disponibilidad de lo elementos (personal, refacciones, y

costos) para realizar un servicio,

LIMPIEZA Y ORDEN.

Al realizar un servicio el personal debe presentarse con una total limpieza
y presentacion, y al estar realizando el servicio, deben de hacerlo con un

cierto orden y limpieza, esto refleja la calidad de la empresa.

COMUNICACION.

Entablar una conversacion coherente el cliente, explicando en que va a
consistir ] servicio, y haciéndole ver que necesita él para coordinar un

buen servio en el tiempo programado.

COMPETENCIA.

Saber como es la competencia al realizar sus servicios, de esta manera
ver como se estan realizando, y ver si el cliente esta totalmente
convencido, si el servicio es bleno, por parte de la competencia,

investigar a fondo que es | que hacen para ser tan bueno, y de esta
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manera mejorar su proceso, de tal manera que uno siempre tenga la

ventaja.

CORTESIA.

Mostrar cortesia siempre con los clientes. Todo munde desea ser tratado
con un nivel basico de cortesia comun, es decir, que también se trata a

los clientes.

TRATO AMIGABLE.

Esto quiere decir que al cliente siempre a que tratario de una forma

amigable, que el se sienta en confianza.

CONFIABILIDAD.

Esto quiere decir que en base al servicio que sé este realizando se haga
con todo profesionalismo, de tal manara que sea un servicio excelente,
para que cuando se realicen las pruebas vean el buen trabajo que se
reaiizo, y de esta manera el cliente, siempre va a confiar en nuestros

servicios,
CONFORMIDAD DEL CLIENTE.
Aqui es donde entra también el punto anteriormente mencionado, que en

base a lo requerido del cliente, se hagan todas las reparaciones

necesarias para la total conformidad del cliente.
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DURABILIDAD

Esto es programar los servicios de una manera mas holgada por si sale
un imprevisto, la idea es programar el servicio con ayuda del personal
que lo va a realizar, de esta menera sera mas exacto el tiempo que se

tardara en realizar dicho servicio.

FACILIDAD DEL SERVICIO

Esto es que tan rapido se puede realizar el servicio, esto es en funcién de
los elementos necesarios para realizarlo, esto es tener todo lo necesario

mas rapido dar la asistencia al cliente que requiere el servicio.

ATENCION A DEMANDAS

Aqui es ver que tan solicitados son los servicios por los clientes, y ver la
sclvencia que se le puede dar a la demanda del cliente, ver si es
suficiente el personal, las refacciones, el costo, el tiempo ect..para
cumplir con la demanda generada por el cliente.

FLEXIBILIDAD.

La flexibilidad se puede aplicar en tres direcciones principales:

e Disefio : Hasta que grado puede ajustar cada servicio a los
requerimientos de cada cliente.
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* Volumen: Hasta que grado se puede ajustar el volumen de servicio

proporcionado y que tan rapidamente, se puede realizar.

* Variedad: Hasta que grado se puede ofrecer una varedad o

combinacién de servicio y conque rapidez.

CONFIABILIDAD DE ENTREGA

En esta parte es hacer que el cliente confie plenamente en ia entrega del
servicio, esto es si esta programada para una fecha prever los elementos
necesarios para su realizacion, esto es muy importante ya que de esta
manera cada que soliciten un servicio no dudaran en solicitarlo a

nosotros,

=5 TA TESIS NO SALKE
DETARBLIOTE
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CONCLUSIONES

En este trabajo, se explica como es el actual funcionamiento de servicio a
clientes, explicando algunos problemas que se tienen con ellos,
posteriormente se muestra un propuesta de mejora  aplicando
Reingenieria, en el departamento de servicio a clientes, de esta manera
se hace mas eficiente el servicio que solicita el cliente, en si se propone
una manera mas funcional de programar servicios y tiempos de entrega,

de la que se trata es de llegar a la mejora del servicio.

Beneficiando a los clientes, a los empleados, a la empresa, teniendo

capacidad potencial de abarcar mayor porcentaje en el mercado.

Mejorando la eficiencia, eficacia y productividad en todo el ciclo del

servicio,
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APENDICE

Alimentadores principales: (Tomacorrientes) conductores instalados en la
nave para suministro de energia eléctrica al equipo eléctrico instalado en

la grua.

Aparejo inferior. Es el conjunto de poleas, armazén y gancho, que forman

parte de! sistema de devanado del cable de carga de gria.

Aparejo superior. Es el conjunto de poleas que van instaladas en la
estructura del carro y que forman parte del sistema de devanado de! cable

de carga de la groa.

Caida de tension: Es la perdida de voltaje en los conductores electricos,
entre el punto de suministro y el de entrega.

Capacidad nominal: es el rango maximo de carga que puede manejar la

grua con seguridad y para la cual fue disefiada.

Carga maxima por rueda: Carga sin considerar el impacto, sobre la rueda
del puente, estando el carro en su posicién extrema con |a carga nominal

suspendida en el gancho.
Claro: distancia horizontal entre centros de ruedas dc! puente o bien

distancia entre los centros de los rieles de la trabe carril, las cuales deben

de ser iguales.
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Deflexiones: Deformaciones en las trabes, debidas a los momentos

horizontales, verticales o de torsién en los planos vertical y horizontal.

Freno dindmico: Es el método a base de campos electromecanicos,
para el control de velocidad de los movimientos de Ia grua.

Freno mecénico: Es el freno instantaneo de friccion que actua
solamente para controlar |a carga sin movimiento.

Interruptor limite: Dispositivo para limitar la carrera del puente, gancho o
carro.

fzaje: S¢ en tiende la distancia libre vertical que debe recorrer el gancho.

Movimiento longitudinat. Se aplica al movimiento del puente a lo largo de

la nave.

Movimiento transversal: Se aplica al movimiento del carro a lo largo del

puente.
Trabe carril: Se le llama asi, a la parte de la estructura instalada en Ia

nave y sobre la cual se montan los rieles para e! desplazamiento del
puente de la graa.

72



Semunano de Reingenieria IME - FESC - UNAM

BIBLIOGRAFIA

" COMO HACER REINGENIERIA”
Raymundo L. Manganelli, Mark M. Klein,
Ed. Norma, 1995,

‘REINGENIERIA, EMPEZAR DE NUEVO"
Nereo Roberto Parro.
Ed. Macchi, 5ta Edi. 1997,

‘LA ESENCIA DE LA REINGENIERIA EN LOS PROCESOS DE
NEGOCIOS”

Joe Peppard y Phillip Rowland.

Ed. Prentice Hall Hispanoamericaca, S.A.

“JUSTO A TIEMPO CALIDAD TOTAL PRINCIPIOS Y APLIACIONES”
Gustavo Gutierrez Garza.
Ed. Castillo.

73



