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OBJETIVO

Aplicar una dc i i de rei ierin como una herramicntn pars olorgar un

icio de ia a los

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La mayor parte d¢ las or

cstan por ¢l de

competividad que s¢ estd viviendo no 5610 en ¢l pais sino inlcrnacionalmenic. con Ja apcriura comercial y ¢l
avance tecnolégico, dia a dia los directivos sc hacen Inds conscientes que para crecer y sobrevivir cs
necesario incrementar ¢l nivel de excelencia y calidad en ¢ servicio que s¢ ofrece.

Es por tanto . que surge lai i d de i a la i icria como una hcrramicnta quc

P . i los p para i la i c! servicio, meducir costos y sobre todo obtcner

veniajas competitivas.

Dcbido a2 tai ia de presiar, ¥ darnos cucnta dc la i ¥ de las
del servicio dc i ion movil s¢ i i la rei icria en cl dep: de scrvicios a
clicnics

i Podra influir cl de la i icria cn el de i enel de
servicios a cli cn una de icacion movil 7




INTRODUCCION.

A lo largo de los aflos, cl ser hunano por scr un ente sacial, se ha agrupado con otros individuos para

facilitar su trabajo y asi poder obicner una mayor diversificacion de productos, en un tiempo menor ¥ con los

esfucrzos il 1 alguna
Desde la sc ha p para i tamo i los b como a los
cn las dc alli su 1

©n su conocimicnio..
En cstc trabajo s¢ mucstra una nucva  her i dc la que i <l logro d¢ un mayor

de la or i ion a través de iar los como cl de 1a
cmpresa, dojar de cnfocarse en tarcas quc Cn Su grln mayoria s¢ y
ta icria busca lograr or mas eci
El redi de de un dlisis de 1o si 1on, de 1o quc sc quicre, sc ticne y s¢ pucde lograr
todos cstos o @ la sati 10

del cliemc, para consolidar a la organizaciéon.
Con la reingenicria s¢ csperd un catnbio de cultura organizacional, gemic mads comprometida. con valores

que rigan su actuar y sc este consciente quc ¢l clicnte scri aicndido con un servicio de excelencia.
Este jai iderh

d: para y api las jas que sc obti al
unplantar fa reingenicria.
Es de vita) importancia ¢l conocer de quc mancra s& cs mas <l bio. sus jas, sus
temores, para nadic es facil sc ia icacion de puari irlo y asi lograr
cnlos dci b 1os cualcs di

¢l actuar de la organizacion.
Hoy cn dia los

¥ nos obligan a Proporcionar un servicio dc cxcclencia que

cubra con todas sus El gran mi de i

nos llevan a conocer, MCjorar NUCsiros

Pprocesos para poder olorgar asi un servicio que ladi ia de sci

y per ia del cliemce.

{
¢
3
i



Al enfocarnos al clicnte, la i idn se [ a sus gustos. sus nccesidades, perspectivas
de lo que esém. el cliente, lo cual nos llevarh o tencr una idad dc alisis, de i i i de
iniciativa y sentido comuan.

En cste trabajo se hace ia a la rei icria como una i la cual nos permite conocerla,

aprovecharla para podcer asi proporcionar un scrvicio oportuno, rapido y con calidad.



CAPITULO 1.

ANTECEDENTES DE I.A ADMINISTRACIO,

Desde la i in del esie ha i la ini; i0 de modo conscicnic ¢

inconscicate debido a la necesidad de organizarse para alcanzar algun objetivo. como la caza. la recoleccion

dc sus alimentos, ctc.

zaciones se fucran desarrollando csinucturas y

Con cl paso dc la vida priniitiva a 1as pri ras ci
hasta al ct estado aciual. indispensables en ol desurrolto de fos scres humanos,
debido a que las personas nacen, crecen, ap: . viven, jan y dentro de las organizacioncs,

De alli la impontancia dc constituirlas, permanccerias y mejorarlas.

1.1. Definicidn

La adminisiracién viene del latin ad ( di ion para, ia para )y [
u obediencia). y significa aquél quc realiza una funcion bajo el mando de otro, esto cs, aquél que presta un

scrvicio a otro.

Muchos awsores debido a2 su importancia y uni [t han d ido a lu ini idn como:

El conjunto sistemdlico de¢ rcglas para lograr la mdxima eficiencia en las formnas de estruciurar y

mancjar un organisino soci

Esla i ion de b » matcriales para la consccusion  de objetivos organizacionalces,

lo que sc logra por miedio de los sigui i ién hacia objctivos. a travds de la genie,

medianic iécnicas ¥ dentro de una organizacion. (2)

La dircccion de un organisino social, ¥ su cfectividad cn sus obj . o en Iy ili dc
conducir a sus intcgrantes. (3)
71) Reyes Ponce Agusitn . Adiministracion de enpeesus Ter_Panie, Meéxico. Editorial Linuna 197

Sergio. als Méxco. Editorial McGenw-Hill |9vs pag S

('v)llqu?wmr\guﬂln op cit. pag 16.




F ir que la i i cs uma actividad social la cusl persi jeti

dc mancra efectiva s decir i s

1.2 Tend ias Admini: i

La administracién debido al paso del ticmpo, ha sido cl istérico de i i de

desde i fisicos, filo i0s ctc.

A panir de la Revolucion Indusirial con la invencién de la nuiquina de vapor, v 1a aplicacién de ésta. en la

produccioén. nace una nueva concepcion en el trabajo v g i como ct el el
de la inari At los yg ituci como: del hicrro al acero. del

vapor a la d, c1c. F asi i i Ogi it ¥

Por cjemplo a finales del siglo pasado las organi. i cran i cran pocas ¥y

pequeitas predoninaban los tallerces, los artesa y laspi

El ticmpo ha sido cl cncargado de¢ ayudar a que existan cambios. ¢s por tanto que abordarcmos algunas

tcorias y aportaciones significativas, como la tcoria general de la ini ion que con lo que

{lamaremos cnfasis ¢n las tarcas. con la ini ] i dc Taylor. i la

basica fue ¢l énfasis cn la estructura, con a tcoria clasica de Fayol y con la teoria de la burocracia de Weber,

siguicndo nuis tarde I tcoria i de la ini ién. La i ica surgié con el
¢nfasis cn las personas, a través de la teoria dc las relaciones humanas, mas tarde desarvollada por la teoria

del comportamicnto y  por la teoria del desarrollo organizacional.

En los inicios del siglo XX dcsarrollaron los primeros jos de ini ion: el pri Frederick
Wiastow Taybor, i nacié cn Fi e¢n ¢l afo de 1856. (4) Considerado como cl “Padre de
la isni i i ™ por haber i i en forma sistematica cl trabajo humano.

@y Tlemandez y Rodriguez Sergio. op cit pag. 67




Entre sus aportacioncs estan:

Destaca la uni i dela

D N ro principi - ivos

Tiempos y movimicntos en ¢l trabajo.

Scleccion de obreros.

La ion cn la
Responsabitidad compartida.
tLos

. Estudio de ticmpos.

2. Supervision funcional

3. i de un de

4. El principio dc excepcion.

5. El uso de reglas, cidlculo e instrumentos para ahorrar ticmpo.

6. Tarjetas de i ion para los

7. H i por Larcas

4. La izacion de i ci cn los oficios.
9. Si para j 1a is para r

10. Un si de rulas de p

11. Sisicmas de costos.
Estc cnfoque cstaba formado por: Henry Lawrence Gastt quicn aporia su grifica dc balance diario que
para ilustrar ia plancacion y ¢l control de un plan de actividades. Considerd

cn barras
la impo ia del adi Il para ¢l ctc.
. Frauk Busker Gilbreth y Lilian Moller G i P 1a i ion del cinc para analisis

de secucncias y movimientos cn el trabajo, ¢l diagrama de flujo v 1a calificacion de méritos (lista blanca).




Sc did gran i

p ia al cn la i del trabajo ¥ determinacidon de tiempos. asi N
como de las ciencias humanas cn particular. las relaciones con el psicélogo se utilizo a la csiadisticas en 1a ;

administraciéon.
Dentro de 1a Teoria cicatifics 1o preocupacion bisica cra aumentar 1o productividad de la cmpresa |

<l dc la i ia cn ¢l nivel

de alli el énfusis en ol analisis ¥ cn la division
dci trabajo. Predominaba la atcncion en cl trabajo. en los mo

nicntos necesarios para la ciccuciéon de una
tarca, en cl ticmpo-patrén i por la

cse cui itico » permitia 1a ;
especializacion del operario y la g3 de los movi \

P i tarcas, cargos. €1¢. que

3 Ja organizacion i del trabajo.
Dentro de Ia Teoria cldsica. ¢l autor imds distinguido s¢ ecncucntra Henry Fayod nacido cn Francia en cl afo
de 1841, (s)

Sus pri

po ala ini ion son las

Las determinacion de las arcas i cn las

- Fuaciée técnica.

- Funciém comercial.

- Funcién flnancicra.

- Funcion de seguridad.

- Fuucién contable.

- Fuacion administrativa.

Destacé la uni i dela

[of izb ¢l primer p ini ivo: i izacid i i

{3) Hemandex y Rodriguer Sorgio. op. vit pag 118+
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a) Divisiin del trabajo.
b) Autoridad vesponsabilidad.
<) Disciplina.
d) Unidad dec mando.
©) Unidad de direccidon.
1) Subordinacién ded interés individual 2l interés gemeral.
£) Remuncracios.
h) Grado de descentralizacion.
i) Jerarquis.
1) Orden.
k) Equidad.
1) Estabilidad dcl personal.
m) Iniciativa
n) Uniém del personad.

Destact la i ia de la de ia ad cn y i ik
Secnald el perfil de las ibi de los admini o en di niveles j
Dctermind quc @ cada grupo de i o una i ial que se
sobre un j de ! y como: idk fisicas, i
cultura general, imi i y exXp
Fayol fuc un hombc con ch P ] que lasp S muy i en

lugar dc hablar de principios generales para que cl aplicador de su tcoria la utilizard conforme a las

circunstancias.




La Teoria de las Retaciones Humanas surgio cu la décuda de 1920, adquiricndo fuersn como consccuencia

del desarrolio de la industria. debido o que 1a producciaon en scric aumenté la tension nerviosa de tos obreros.,
zar cl

de la ini: ion s¢ vicron obligados a ac

Ante esta sil i los P ios y los

problcmia desde el punito de vista psicoldgico.
al psi; i Elton

La tcoria de las rclaciones humanas ticne como s

Mayo.

El csiudio mas importanie de ¢l ce 1levd a cabo en la planta de la Western Electric Company en Hawthorne

cn los atios de 1927 a 1932 cn los cuales busco establecer si existia 0 no una catre !as
de trabajo y los resultados de la produccion, s¢ dividio en tres fases:
Primer fase. D lai dc Ja ici| ion del ser v ia que ésla
ticne en la bucna marcha de la organizacion.
i les: la

Segunda fase. Descubre la importancia de ta i ion para P
entrevista como medio para ¢l desahogo y conocimicnio individual.

Tercer fase. Descubre la  existencia y conformacion de 1os grupos informales en ln organizacién para

sus i i. ¥ de cstima.
Sc ha {1 I los i dc Elton Mayo, ya que han scrvido dc basc para
para las iologi icologicas y de H

en que se deselvuclven los individuos dentro de una organizacion

Dentro de csia teoria aparcece las aportacionces hechas por Mary Parker Follet, quicn sciialé la imponancia
i i ivos. Destacod

para investigar los

dc la icacion del

de igual mancra la importancia de al en las or

La Feoria estructuralista ha sido desarrollada por socidlogos que trata de combinar 1a cstructura formal

yla ion dec la con lodo ¢l sistema social. No conciben a

con de
d i ¢ infl tas del mcdio que lo rodea.

una organizacion como un cnte



El origen de csta teoria sc remonta a la aparicion de las obras del famoso sociologo alemin Max Weber,

reconocido como padre de la sociologia moderna. Utiliza y

los sigui como:
e La i} idcra como la de 1a actividad colectiva ¢s decir, 10 que ¢s una
6 1a b ia viene del francés buro
que significa escritorio, y del latin cracia, quc significa iando, dominio, poder
e Autoridad o poder i como Ia ibili de i ta de una sobre ¢l

componamicao dc otras. (6>
Clasificando In amoridad cn legal, carismitica y tradicional.
Otros sociologos que enriquecen csta tcoria son : Remate Mayntz, quien aporta una tipologia de las
organizacioncs basada cn 1a autoridad y en la toma de isi i it jera

v
técnicas.

Amital Etziomi panicipa cn csla tcorin con una i ia dec las or ¥y una tip del
comportamicnto humano dentso de  1as mismas,

Ests tcoria sc intcresa principalmente por todo tipo de organi . i
sociales, cducativas. que forman parte dc la i . De los objeti quc persi sus isi formas

cn que los individuos sc intcgran asi como sus posiblcs conflictos que pucden suceder.

16) tiemindez y Rodrigues Sergio. op. cit pag 192,

10
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La Teoria ded I or ] ioni un nuevo cnfoque

de las relaciones humanas. destaca la importancia del factor cn los or i i ¥  sus

valores culturales.

El represcentante principal de esta teoria ¢s sin duda Douglas McGregor, p dos el

primero  cn 1a tcorin de Max Weber cn donde cs tcoria X y cl

en in j izazién dc las i de Ab Mas)
tcoria Y.
En la priscra, tcorin X i princi quc ¢l siente un hacia cl irabajo y lo
evitard siempre gue pucda, carcce do ici 1c la i que lo dirijan. Es

por tanto que € administrador tendrd que apoyarse cn una aworidad formal para dirigir. obligar. controlar

¥ vigilar a los § para quc con sus tabores. La or i i iara o i segun
seacl yla en i

En la scgunda, tcoria la Y, sosticne McGregor que los it sobrc ivaci .cn donde Maslow
sciala que cxiste una escata de i i i de scguridad, socialcs. de estima y de

realizacién, dan la basc para nucvos modclos ¥ patrones de cstilos de mando que gencrard un trabajo miis
productivo.
Sus principales postutados son:

La calidad de las isi ylas 1 j in por las i dc tos

Los § do es1an v s¢ bl un i para cl logro de los objctivos por lo

quec no scra necesario tanta influcncia de Ia autoridad.

En ici ios j sc i ¥y sus ili Los

poscen capacidades para crear ¢ i i i para il P quec sc cn la

organizacion.




McGregor destach que 1a estrategia por scguir cs la de crear op quc p i a los

cubrir sus i i para ir ¥ a fin de

contribuir al logro de la organizacion.

Los precursorcs de esta tcoriia intermedia i Z, sc Williams Ouchi. Strauss y Salcles

busasa cn la escucla de las i i lo

- Se dcbe cnsalzar as trabajos bicn hechos.

- M i dos a los i dc los por que de las érdencs.

- Estimular ¢l “¢go™ de los subordinados para quc s¢ sicnian imporanies.

- Establecer un espiritu de gran familis.

- Vender idcas.

- Pagar bucnos salarios y i un nivel dec vida.

- Las ici se dcben

-La alta di i de las organi i dcben ostar cn manos dge grandes hombres. (7)

Estas tcorias aportan un nucvo modclo dentro de la admini iOn mas cl cual destaca y valora al

enie mas i dcla i 160 ol individuo.

Teoris de decisiomes, sc conoce icn como la i intica o de i igacion de

operaciones, aparcee cn la década de 1940, en Inglaterra.

En csta teoria sc considera que lo mas i dc un i social ¢s la toma de decisiones y la
ion de Su principal es: Herberg A. Simon.

Dentro de csta 100ria s¢ menciona que para tomar una isia i I se¢ requi definir cl probicma,

buscar y analizar alicrnativas para clegir la ingjor alicrnativa de solucidn.

Para csta ultima, s¢ han creado diversos métodos orientados hacia 1a toma de una deci

on, desarrollandose,

con ¢l paso del ticmpo ¥y lécni i como: la i i ion de i que aplica

el método cienti a que iend en la iznci 1a ruta

critica, programacion lineal, la teoria de esperas o de colas enire ouas mas.

(M Henandez y Rodriguez Scrgio. op. it pags. 266 y 267



.

. dcbido & que sc considerd a las

La Teoria de vino a i los

organizacioncs como id. i en i i qQue  s¢ cncuentran cn constanic

movimi con su i ¥ s¢ afectan

Se define a un sistema como: “Un de i i entre si ", (1)

Los si: s¢ en actividad del ser humano dce alli I importancia de analizar. clasifcar

» obscrvarlos.

Deniro de los si los 1a unidad dc catrada o insumo, la afeclacion o
como yel sc llama

La clasificacién dec 108 sistcinas segan varios critcrios son :

. Por la i i6n de su

- Probabilisticos: son sistemas cn los que cxiste incertidumbre sobre su futuro.

- Dx inisti wdo pucdc p su i i dc los si: con certcza.
® Por la comunicacion.
- En abi son 1 i que reiben mucha informacion.
- En ccrrados: reciben poca i ion aunque no exisic un sistema  totalmete cervado.

e Por su dinamismo.

- En esidticos: cuando no rcaccionan ante los influjos del medio ambicntc.

- En dindmi cuando existc uh io en su b3
- En homeostiticos: cuando conservan cl dinamismo dentro de cicrtos limites y ‘tienen la posibilidad de
autorregularse.

e« Por sus limitcs.
- En subsitemas: ¢n dondc las partes de un sistcima, puede scr un sistcma por scparado.

- En suprasistcmas: cn donde todo sistema forma pane de uno mayor.

e Por su dependencia.

(8)Hernindez y Rodrigucz Sergio. op. cit pags. 228




- D son i cuyo i i cst d

en i6n dc otro y su medio
ambicme, sus metas estan detenninadas por cl exterior.

- P i son

quc se rigen por si mismos cn donde  pucden modificarse debidn a
que poscen libertad para decidir.

- son los si en los cuales uno depende del otro. (9)
Algunos autorcs que contribuycn en  tcorid son: Chester 1. quicn i a los

como Si: i por de fAsica., ¥ social.
El alcmasn Ludwig Vos Bertalsaffl scilnlé que ho existe un encl i fisico o

porquc 1odo csta cn movimi . con i de los

cerrados abstractos como los elcmcutos
matemiticos. (10)

por jeti surgio en la década de 1950, ¢l conceplo fuc utilizado por Peter Drucker,

cn su libro 1a gerencia de empresas on donde ©n un [F idad de

de ellos e} éxito de 1a organizacion.

Otros autores que han contribuido a cste enfoque son: George Odiorne, Agustin Reyes Pomce cic.
Sc ha definido a 1os objetivos dentro de esta icndencia como:

Un propdsito, una misién para un periodo de ticmpo determinado. definido de tal forma que pucdan scr

dido bajo A itati i dinero, unidad c1c.) que s¢ pueda controlar
para replantcar las acciones de futuras metas, p o misi ini ivas. (11)
Algunas de las i de 1os objcti son:

a) Por su origen y tiempo

b) Por su ji cn:

depar

<€) Por cl puesto cn: i for

izadas y crcativas.
4) Por ¢l desarrollo personal.

() Hemandez y Rodriguez Scrgio. op. sit_pags. 333 2l 23,
{10) Hemandez y Rodrigucz Sergio. op. cit. pag
(11) Hemandez y Rodrigucz Sergio. op. cit. pag. £
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Sc han determinado algunos requisilos que deberit un objclivo como:

veri schislar
¢l qué y cl cuando, deben ser realistas v sobre todo a las i del

Las principales ventajas de esta tendencia, ¢s que a triwvés de ella. nos perimite plancar y evaluar cl trabajo.

ayudi & maniener las descripciones de pucsios. fija P il ¥ quedan

los logros dc
mancra objetiva y clara.

Desarvolic Organizacional. surge en decada de 1os 60° 1eniendo  su desarrollo cn los Estados Unidos,

a Ingl Japon. A io. Holands, Méxi

etc.
El desarrollo organizacional se i

6 y s¢ ha mamenido como una forma de entrenamicnio para fa

aha di i y para la g de

dc grupos, cjcreicios

con la finalidad dc y dcsarrollar un adecuado comporiamicnto de 10s grupos en las
organizaciones, de modo que cstis pucdan adapatarse mcjor a las nucvas tecnologias, o 10s nucvos mercados,

¥y de¢ ser posible alos

y .

Es un proceso de cambio ca idcas, y de 1a

para lograr la maixima
cficiencia. Sc lleva acabo a través de un proceso, cl cual sc encarga en recabar  infonmacion, diagnosticar,
plancar y ciccutar.

Mancacidn Estraségica. scbasacnlai

de un p d . debido a quc las fascs
que sc desarrollan resultan andlogas.

La plancacién cs algo quc se sc hace antes de cfcctiuar una accion, ©s una toma de decision anticipada .
i que la pl i égi

es p que i cn  ad dy
empresariales con el mayor conocimicnio posible  asi como organizar los csfucrzos para medir los
de cstas

Estc p

sobrc dondc cstamos, es definir nucstra filosofia.




En analizar cl i ci i asi como » las oportuni que se

pudicran prescntar.

fucrzas y

Detcrminar objctivos, plancs de accidn v presupucstos.

Los ios quc by dentro de la organizacion es que favorece cn la fijacidn de mctas

adecuadas, permite la rcflexion acerca del negocio y gencra mayor concicncia respecto  a las fonalezas y

dcbilidades, tanto extcrnas como inlcrnas. i la partici i de nivel ¢j ivo, lo cual gencra ideas
mayor iso para lograr los objctivos.
F ir que ta pl i i cs i porqué marsca ¢l paso que la cmpresa debe

scguir, la proyccta hacia nucvos horizontes  hacicadosce indispensable cn época de crisis para la

sobrevivencia de la empresa.

Desde finales de la década de los scsenta se ha venido dando un cambio muy fucric para lograr una cmpresa

de ahi cl imi deia A acién de la
Se considera a la calidad como ¢l juicio que emite ¢l clicnte sobre un producto o servicio. También sc

a la calidad como 2 il de un o servicio, que ¢l cliente aprecia, para

i una i i en un tiempo determinado

En su interpretacion mas amplia calidad significa: calidad del trabajo, del servicio. de la informacion, del

sistcina, y sobre todo calidad cn las que i 1a
La calidad sc ha i inter i los paises que estin aplicando cste modcelo de calidad
son los que princi) cstan muis i y i por cj Japén

que lo ha aplicado a gran escala, posterionnenic Hong Kong. Singapur, Taiwan, Corca del Sur. Tailandia.

entre otros han csic her i ini iva.




En México debido a las ventajns de implantar 1a calidad.  ha surgi

Ta i de la y disciar
sistenmas y estructuras de calidad para auvmentar la cfectividad de la orgunizacion s través de crear mejores
condiciones de trabajo y la smtisfaccion plena de los clienies.

Algunos dc los pri

este si son:
W, E i

Enscno calidad y productividad cn Japon a 500 lideres
industriales. En su honor sc cstablecié en Jupon el premio de Calidad W. Edwards Deming.

Entrc sus aponaciones.

Calidad es “un alio grado de¢ uniformidad cn ct producto. ¢s  un producto a bajo costo y de acucrdo n
exigencias del mercado™ .

La ductivi Ia vari
La il de la cn las vari

por cl K5 % de los problemas, los opcrarios son responsablcs sold por
<l {5 % de 1os problecmas.

Proponc 14 principios para 1a alta administracion.

- Ser encl ito de

los ¥ los servicios.

- P una nueva para no aceptar mas defectos.

. No dcpender mas de 1a inspeccion masiva.

. Acabar con la practica dc adjudi: de

en cl precio.

. i y por si cl si de p

¥ dec servicio.
- Instiwir la capacitacién con ¢l trabajo.

. Instiwir cl liderazgo.

. Destcrrar cl temor,

. Derribar las barreras que hay cntre afcas.

. Derribar slogans, exhortaciones y melas para la fucrza taboral.

Elimi las cuotas




Derribar las que i ! cl imi dc orgullo quc produce un trabajo bicn hecho.

un vig de ion y de

. Tomar medidas para lograr la transformacion.

Joseph M. Juraas. nacido cn ia es i i y ab do. Fué g de Calidad cn Western Electric
Co.
Entre sus aportacioncs sc cncucntran:

La Calidad cs * Adecuacion al uso, ¢s i imi de i i .

Consi que los princi de la Calidad son:

‘Técnicos.

Humanos.

Todo programa de Calidisd debe tener 3 ios con ala
1. Educacién masiva cn imélodos de Calidad.
2. Programas anuales de mcjora.
3. Liderazgo de la direccion.

Los de Calidad provi dc una mala administracion.

Para que sc lleve a cabo 1a calidad a nivel de la aha di ion sc req dc una i conrol y

mejora de la calidad.

Philip B. Croeby. Anwricano, director de calidad cn 1965 de LT.T (Intcmational Teclcphone and
Telegraph). Ascsor de calidad desde 1979.
Calidad “es imi de imi -

El cambio hacia la Calidad cs la prevencion.

El remedio para la Calidad es: s ién c il

Una i i enla ! pucdc obtener hasta un 40 % dc mcjora.




Decfinc el ésiandar de = cero defectos ™ como una actitud o ideal hacia no tolerar errores.

sc deben on grun panc a2 la falta de

Considera quc los p con los prov ¥y

¥ fulta de i cn cllos.

kaorw Ishikawa. Graduado cn la universidad de Tokio cn 1939, en quimica aplicada Ascsor ca Calidad cn
cl surcste Asistico.

Entre sus aportacioncs s¢ encucniran:

Practicar Control de Calidad cs ar . di y un p de Calidad
que sca cl mas i atil y sati io para ¢l
El Control dc Calidad comicnza en cl discfio.
Para dar Calidad cs i tos isil reales que mancja ct clicnte: caracteristicas
(normas o Z i )y U realcs.
Calidad Towal cs compromiso de todos cn ks organizacion,
Crear ] en la es las cosas con i y de las cn
uso de su inteligencia.
Quicn es incapaz de mancjar a la genic no sirve como gerenie.
Las utilidadcs a cono plazo son Jas que presionan a la “No Calidad™.
Propone sicte herramicntas cstadisticas.
bid ida como di de cspina de pescado. por su forma, s¢

. Diagrama dec causa y cfecto. T
usan cn scsiones de lluvias de idcas a fin de cxaminar los factores que pucden influir en determinada

situacion. Un cfecto cs una si ién o evento pi ido por un de causas.
. Diagrama dec Parc1o. ¢s una grifica de barras que i en forma o . ¢l tipo dc fallas que sc¢
en ion de su
B ion. Divide si i un j de datos sobre lus i dc un en

subgrupos mas pequefos para deicrminar la causa basica del problema del proceso.




. Hojade i ion s¢ usa para

las ctapas dcl  proceso.
Histograma sc¢ wtiliza para medir la frecuencia con que ocurre algo.

. Di dc di i cs un

para en forma de griafica Ia relucion entre dos

variablcs.

Grifica de control. Son diagramas lincalcs que permiten obscrvar ¢l comporamicnto de una variabic cn
funcién de limitcs cstablecidos.

La izacién de los

de Comrol de Calidad que cs un grupe pequefio ¢l cual desarrolla
actividades de  Control voluntariamenice deniro de un mismo proceso.

- Con el fin de iren cl

y dcla i o1
= Crear un lugar de trabajo agradabic .

- Ejercer las

Podemos concluir que 1a Calidad cs un sisicma orientado hacia una

mejora i y una

mayor satisfaccion del clicnte. De igual imps ia, ¢l si para

1a calidad dcbe scr

y dirigido por 1a ia. calidad cs propulsada por ¢l cliente y ori hacia ¢l i
de la empresa.

Justo a Tiempo: cs una melodologia quc ticnde a climinar ineficiencias cn todo el ciclo. Correctamente

a una ir cl si de

P i en un i de

cstralégica de largo plazo no solamente mcjora los costos y la  calidad sino que tambicn . como una

caracieristica distinta permitc reducir fos ticinpos de respucsia  S¢ apoya cn tres componcintes basicos para

1a eliminacion de incficiencias:

. i i iony ilibrio ¢n ¢l de

- icaci ica del de calidad 1otal.

. Enfasis en la panicipacion cn ¢l campo de 1as rclaciones humanas.(12)

(13) Roberio Parro Nereo, Reingenieria emiperar de nuevn Argentina Editorial Macchi. pag 30 y 31.
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CAPITULO 2.
CAMBIO

A medida que ¢l ticmpo transcurre adquicre ¢l mundo un ritino cada vez wids veloz . no

nportando cl

aAmbito dc Ia actividad, tos ios, la itica. la religion, 1a moral cte.

Las condiciones de 1a vida actual, Ia crecicnte competencia que s¢ div catre lis organizaciones. surge I

de ci cl bio dc ahi su i in de cste
Esi que la rei icria que es tema central  pretende no solamienic un cambio
de sino un bi de alli la imponancia de enlcoder asi como combatir su resistencia.
2.1.Cambio y paradigmes
Los grandcs cambios, que afcctan a las izaci no son i ni At sino ios dc una
y cuyas pri f; son cl [F] la accion del

gobicrno, sin que fucra cste ¢l orden de aparician.

El ritmo del bio se ha i como ia la ion o termi ién de la vida
de uno o muchos productos o servicios. Debido a la gran varicdad de productos que sc ofrccen .

Por 1anto se define al camblo como: un proceso a través del cual sc pasa de uno a otro estado de siluacion.

i o al i de 3 itativo y/o itativo de la i )
También sc i que ¢l bio es aqucl que L c i i en la )
It el igh i una nucva mentalidad quc asimile cuanto de
bucno y util pucda existir con ia. lo i a la i a obj

definidos.(2)

(1) Hoberio Rico, Rubdn Total customer_gatisfaction  Meéxico Editarisl Macchi 1993, Pag 191
(2) Roberta Parro Neroo Op. Cit. Pag 65
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Algunas caracteristicas del cambio son:

. El cambio exisie por cxiste et ticinpo.

. B io sc i desde origencs.
. Cada io ticne cfectos en cuanto a su contenido y direccion.
para la icion de cambio, dado cl ritmo veloz y 1a desigualdad de su velocidad

5. El cambio seri cada dia mas veloz y complejo.

6. ira i ios icnlos y progresivos pero de

7. La complcjidad del camabio avanza mas i que la idad  di 5 y general para
solucionaric

8. A mayor i del bio. mayor i de

9. A mayor i de pl i mayor pico de ticmpo para resolverlo y  la consiguicnte

en los ti para su
10.El cambio sc manifiesta ¢n todas las paries dc la i i con los i tanto como
los de ios tamo en ¢l medio como en la organizacién, como cn la

gerencia, como en cl i asi como ién en las i ocn la gestién.

Algunas de las causas quc accleran ef cambio son :

Innovacién tecnolégica.

Lai iény el
La informacion y ¢l aprendizaje
Ambicnic inlerno como:
- La direccion y la gerencia
- El trabajo en equipo.
- Los sistcmas y 10s procesos.

-Lla ivi ¥y la

-la

de valor do cs ido por ¢t clicnte. .
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Ambicnte externo como :
- Clicntes.
~ Mercados.
- Comunidades.
- .Compctidorcs.
- El gobierno.

- Los sindicatos.(3)

gran di ia en las or i i ici ¥y las modcrnas de hoy cn dia . algunas de las

son: i cran pocos variables, sc e©n ser jerd sc !

centraban cn 13 tarca, su organizacion cra rigida. o

La organizacion actual s¢ ha vuclio muy variable y complcja, cn cuanto a su direccion sc ha convertido cn

sc ha en cl ] i i de los desde la i det
Exi i izaci que impli ta rei i por ‘:
El clieme, 1a ia. la vel la el servicio ¥ di i cl i la edi :
continua, etc :
Dentro del del cambio sc ol parsdi son: {
Es ¢l modclo que permite p una or izaci yen ion del mismo p ir 1a p H

reaccion amte ¢l ingreso de nucvos datos al sistema. En ¢l lenguasje corrienic de los ncgocios. un

incluye i de i data, como validos, que rigen la acti
¥y o i andol: sentido y i ion. (4)
Es un j de rcglas ori a limites y a describir como solucionar problemas dentro
de csos limites. Los i i enla ion , aywdan a or i ¥y i 1a forma

(3) Roberta Rico, Ruben Op. cit. pags 191 a 194
{3)Nereo. Roberto Parro.,  Op. cit. pag. 70
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como s¢ mira cl mundo. Deicrmina, hasta cicrto punto, In reaccién ante la nucva informacion y. en ¢isos

pucde i dir cl i bictivo a pesar de osa informacion (s)
Dc igual s5¢ i al di como: un modelo que a través de fijar | tes y alcances
oricntan coémo de la mcjor deterinad

1emas. pero dentro de los mismos limites que
establece ¢l modelo.6)

F i al i como un asi como una conducts cstablccida ¢s decir, como una

volvi un encl i b
El problema no radica en Ja existencia de estos, sino cn las limitaciones que presentan,
Algunos supucsios de paradigmas dentro de unia organizacion son:
- El wrabajo de la empresa sc controla de arriba hacia abajo: sc considera que 1a delegacion no permite a los

subordinados la libertad de realizar su trabajo como lo mejor lo pienscn.

-El or i cs una rcal de la cipresa. Es como un mapa que describe no sdlo las
i sino las i quc s¢ deben cumplir.

Cambio de par Es cn ia un bi ignifi ¢n las rcglas. supucstos y actitudes

rclacionados con una forma i para una actividad.  Tienc efccto de un nuevo

comicnzo. (7

Para jar y ad las i a es sc

- la i 1o cual i i ibir lo que debo ver.

- Visualizar nuevos i y creadas por nucstra  gente y los demas.

- Gencrar i ci fucrs de csos modcelos ya incorporados.

El cambio dc un i i un bi [ i ondas que afectan otros
i 1a

La reci ierd i a los p de i0s no cs en si misma un i sin

de un nucvo paradigma para ser cficaz: ¢l desco de i 1odo

(33 Morvis, D y Brandon, J. Reingenieria como aplicarta con éxita en Jos negociox Editorial MeGraw-1ill. Colombia pag. 4.

(6) Rubin. Roberio Rico. Op. ci 206

(7) Morris, D y Brandon, J. Op.
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2.2. Resistencia al cambio

La

pre cstard p en llos p que i ios en ¢l medio laboral o en

c} i de las i || dos debido a expe gati del ser como
\} oi i de 1o que

La resistencia puede definisse como una fucrza que s¢ oponc al movi ala incion. También como
una actitud de ici de a

La rcsisicncia al cambio no cs algo quc sc y en cs una actitud

gencralizada que asume frecucniementc los individuos anic csta modificacién anic 1o nuevo a lo
desconocido.

Asi también cl individuo, para quicn la costumbre implica seguridad. cambio, fisiol

moral, laboral, ivo, etc. cierna
otros mas dentro del ambito laboral como: ida de
en i fa i sobre mucvas capacidades, scparacion del grupo habitual dc

trabajo. i ion de habitos, de en los las i de
trubajo, la de la di ion, la distribucion del poder, cic.
Las i su a pantir de la influcncia de quicnes lo rodean, otras veces ¢l
individuo accpra cl bi por la i ion de cicrtas pere la mayoria de
las veces i i de al bio, dcbido al imi de lo que i
La i ia pucde i i a través dc 1a obscr ion del P i dec las ante una
nucva idea 0 proyecto.
Algunas i para la i ia al bio son:

1dcar ios y lograr 16N en otros el ad mancjo del factor humano.

Compartir con otros la sati ion de ser ¥y p

F la ici ion cn un ico respeto por la persona.
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que ningan bio sc logra sin la col ién del fuclor

quc la resi ia cs para 1a or izacion una atil scial de que algo anda mal al promover ct
) cambio.
- 2.3. Estretégias para el cambio
Algunas dc las estraidgias para vencer los al cl bio con al éxito o al fracaso, al
bio pc o a los i en ia, sc cn ta i dc saber como mancjar

adecuadamente 1o descocido.

Una dc las primeras cosas ¥y Quizn la mas i para imp ¢l cambio cs informar a las
al p de cambio se les debe explicar que ¢s normal ¢l hecho de su
rechazo, debido  al temor gue con a la pérdida de empl Dc la misma forma habri
que decirles que al concluir csta ctapa, sc i 1an y
posiblc ios para ¢l logro de la organizacién.
. El cambio dcbe ser un proyccto concurrenie de toda 1a or izacion y un p dc gestion,

NO un Programa que ticnc un comicnzo y un fin.
Explicar ¢l proceso, no solo los fines y resultados finales esperados.

. El dcbe ser y i i dct cambio.

. El de bio debe 1) a cabo cn forma planificada, gradual y con mucha firmeza, cn caso

contrario el cambio fracasa

e i como i decl cambio a “grupos de influencia informal™

lideres de opinién. Sin el apoyo de éstos ¢l cambio ¢s muy dificil y poco exitoso.

. Utitizar sélo dos y mcdios i con los objctivos de camnbio fijados.

Apoyarse en los lideres fornales para que funcionen como lideres activos, pero trabajar también sobre Ia

actitud y ¢l i de los i
Tratar de i ¥y hacer it cl pasado del personal que picnsc y diga:
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4Qué pasara conmigo?.

El cambio no cstan necesario.

Yo lo mancjaria de oira mancra.

& Y porqué tengo que cambiar yo?

No s¢ si fo podré manciar y soportar.

1a red de ivi ¥ p parn quc ¢stos i cn forma i ¥ precisa.

El bio debe ser li i ¥ i No debe sicndo

quiéncs deben hacerlo y como hacerlo tenazinente.

Lograr un fuerte i i con el bio, de di Jefes, supcervisores y sindicato,

Accrcar la empresa al cliense.
El cambio implica rcvisar ¢l cstilo de administracion, no sélo ta vision 3 cl nunbo sino corregir los

mismos cn todo 1o que sca necesario.

El cambio a implementar ticne que scr cohierente con ¢l resto de los planes de ta compafiia.

Dentro de los casos quec pucden justi los p de bio cn la rei H son :

Adquirir una ventaja compotitiva.

Ejecutar isi de alta di: i o ir con di ici legales.

Apoyar fusioncs o adquisioncs.

Para iniciar la rci i es i i la i del io pam un mcjor
servicio, eficiente, ripido y sobre todo ap: a ir la i ia decl cambio que s¢ pudicra
presentar.
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CAPITULO 3.
REINGENIERIA DE PROCESOS.

Denitro del mundo competitivo en ¢l cual triunfan p que cstan i
sus productos y sobre, todo las que buscan nucvas formas de ser eficicnics cn su opcracion. asi como las que

reconocen que el cliente es ¢l lo mas imponanie.

Sc en cste a la Rct como uni her i para j el imi dc los
siendo su i i 1a d¢ lograr I mas
cficicnics y sobre todo oricntados al clicnic
La rci i no sc a la calidad total 0 al método justio a ticimpo, sino cs un reforzador mas
para lograr la i ia de una
3.1. Defimicidn de reingenieria.
una gran i de ici sobre rei i i que varian de acucrdo al autor. A
sc p porel p dc esta her i L y Cl
“Empczar de nucvo”.
* Es la isil y cl i radical de¢ para ji en
criticas y de imi: tales como costos, calidad. scrvicio y rapidcz™. (1). Esta
definicion ricne cuatro palabras claves.
- Determinar pri “qué” debe hacerse y tucgo ¢) “como”. El csfuerzo se da en lo que

decbe de scr.

« Radical: Porque 1a reingenicria busca llcgar hasta )a raiz dc las cosas, mas no iraia de arrcglar lo ya
establecido.

e E La rei i busca dar saltos gi en el itni exige volar lo vigjo y

cambiarlo por 10 nucvo.

Hamumer Michsel & James Champy. Rsingenicria. Editorial Norma Bogoté Paga. 33 y 34.
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* P En ln i jon cn las i i a base dec tarcas. oficios.

personas, cstructuras. di

ion de wrabajo. pero ho on procesos.
Un proceso. es un conjunto de actividades que reciben uno a nus  insumos  y crea un producto o

servicio de valor para ¢l clicnie,

“ Rcingenicria es cl rediscito ridpido y radical de los i de valor -~ y dec los
sistemas, las politicas y las estructuras i i que lo - para imi los fujos det
trabajo y la ductivi de una i ion” ().

El prefijo re indica repeticion,  accion reversiva, una vez mas.

El verbo igni hacer, cj o lograr algo a través dc i o de
manual.(3).
La rei i ©s una p i que a través del rediseilo de procesos , logra hacer mas

productiva y cfi

icnie la gestion del io, mis i veloz y itivaa la or

3.1.1 Lo gue no ¢5 reingenicria de procesos,

De acuerdo con Hammer y Champy 4 la i i estd ofrece mas i de hacer lo

que no sc debe hacer, no significa reingenicria.

Tampocoe cs: Reestructurar ni reducir. Pero i y solo signi hacer menos Con MEnos,

que cn la hacer mds con menos.

No cs i una i2aCi reducir ¢l nincro de niveles o hacerlo mas plana. Redisefiar una

organizacion lampoco es lo mismo que icar la reil ieria si pucde ir una 1} ion mas

plana. El que las or b no provicne de se cstructura organizacional sino de la

csSinuCtura de SuS procesos,

@ Raymand L Manganelli, Mark M. Klcin Come hacer reingenieris_Editorial Nonna Colombia. Pag 8
(3) Colunga Davila, Carios. Modslos admministrativos México editorial .Panorams
{4) Hanuner Michaal & James Chamgry. Op. Cit. Pag. 30y 31.
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La rcingenicria tampoco cs 1o mismeo que mcjora de calidad, ni gestion de calidad 1otal, ni ninguna otra

dcl imi dc calidad. Los progriunas de calidad y reingenicria comparicn ¢icros temas.

comuncs, asi como ¢s un rcforzador mis, ambos lai in de los p ¥y ainbos
pi con las i dc los cti i busca dccisi no j los
sino descal por POr oOtros cnicramentic  nuevos.

Podcmos definir a un groceso como una transforinacion de cntradas cn salidas: un cambio de estado quc

crea un producto de valor al clicnte.

También sc define como una actividad que se licva a cabo a través de una secuencia de crapas para producir

un resultado especifico.

Exisicn disti de p!

o Que agregan valor. Son aquetlos que convierten eniradas cn salidas de mayor valor para cl clicnte

¢ Escrnciales. Procesos cuya consecusion delcrming la csencia del negocio.

e Criticos. Son aqucilos procesos que deben somcterse o determinada condicion de ticmpo, costo. de

autorizacion.
Sin embargo existen estos son el on de las or
estos crean y proveen valor a sus clicnies.
A i la i a los sin
nombre y sin responsable.
En la i el i de cs Il v or a
un nucvo lario y una nucva

Los procesos son basicos en 1a organizacion debido a que a la compaflia sc define no por sus productos ¥

scrvicios. sino por sus procesos.
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320 e la Rels e

Cualquicra quec fucse su scctor operativo, produccion de bicnes de capital o P
o servicios, las cmpresas lideres del mundo ticnden, i I la i i para
ori hacia los p! i i por cuatro pardmetros. que coinciden con los criterios del cliente:
a) calidad.

b) costo.

<) tiempo de ciclo y

) servicio.(s)

3.2. Principios de reingenicria.

1. Organizar por objctivos, no por tareas.
de todos los pasos de un proceso, y cn consccucncia discfic su

que una sca

trabajo cn relacion con cl objctivo cn lugar de considerar una tarca aislada

2, Los usuariocs de los de un p dicho p
Los que i sc i para i ¢l rabajo sobrc la base dc diversos
depantamentos, cuando se diseflan esquciias Segun cste pri s¢ reduce a i de .
supervision.
3. Unificar ias tarcas de p de la infor com ¢l trabajo que realmente  produce
informacién

Hasta ¢l cn la dc las p exisien que solo gen v i

da de otros esto reflgja antiguas normas de division del trubajo y parcce supaner
incapacidad dc los niveles inferiores para actuar de conlai ion que p

(3)Roberta Parro, Nerco. Op. Cit.Pag. 23
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4. Tratar recursos geogrificamente dispersos como si fucran centralizados.

La i ion vs. i i6n cs histori un i cn la i cambia al contar con

bascs de datos, si de i i los cuales se obticnen vemajas de coordinacion, control
¥y escala, sin perjuicio del servico y la flexibilidad operativa.

8. Viecwiar actividades paralel

en lugar de integracias on sus resultados.

Proponc cstablecer vinculos entre i » i i sus actividades cstin cn curso

¥y no al terminar ¢l proceso.

6. Asignar poder d¢ ibn donde sc el trabajo y cencl p

Estc principio indica quc qui i un trabajo deben también tomar decisiones sobre ¢l mismo, y que
en ¢l curso del p pucden i sus propi En ia las cscalas jerirquicas
pucden imirse y cl orginico

7. Capturar informacién s6lo unas vez y en su fucate original.

Antes la informacion cra dificil de transmitir y cada scctor tenia sus i isil v ias dc csc
mado, cran las errores ¢ i ienci En fa idad, a través dcl desarrollo de 1a
infc cs posible i un dato. P foy itirlo al i (157

3.3 R, ol aplicar rei ieri,

Al iniciar In rengenieria se aconscja aplicar cuatro sormas;

4. Ori hacia los p

2. Scr ambiciosos,
3. Romper las reglas y

4. Uiilizar creativamente 1a informatica.

Roberio Parvo, Nerco Op. cit. PAg.20a 23.




Los g - son de acucrdo con tres criterios:
1 .Los con mas que tos ¢j

2 .Los pi que mas i aloscli ' ¥y

3. Los con mas de éxito al scr reingenierizados (7
Porgue fracasar s s,

1. Tratar dc cOrrcgir un proceso ¢n ves de cambiario.

2. No el

cn los pr

3. Abandonar cl esfucrzo antcs de tiempo.

4. lmpulsar la reingenicria de abajo hacia arriba.

8. Ci

con p

6. No supcrar las resistencias.

7. Querer complacer a todo ¢l mundo.

de

8. Prolongar demasiado ¢! desarrollo de los proycclos(8)

Sc debe de saber qué es 1o que sc hace, como sc hace (bicn © mal ) y puntos
ha redisciiar, para poder (ener una vision para asi poder crear un discfio nuevo.

En un trabajo dc reingenicria no hay que olvidar que son los p

Ia rei i Las

ya saben que tiencn problemas.

el

que g

y no las

no

sus

pa
personas cmpleadas.

3.4. R, bles de la Rei i

La

redisciados, sino para que que cllos

(7)Colunga Davila. Carlus Op. it Pag. 114
(83 Roberto Parro, Nereo. Op. cit. Pag 30

el objeto de

el trabajo que rcalizan las

no s6lo para que opere los procesos después de haber sido
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Los grupos dc trabajo deben cstar formados por qucllas personas que realizan las actividades principales

dentro del que esié i de 1al formna quc el éxito dependa de este grupo ¥ on gran medida
de sus conocimicntos.

E) que ¢l mismo personal realice In reingenicria penmitird que se entienda 1a cultura de la organizacion, sus
valores y sus crecncias.

Denira de los atri de los i de la rei icria son:

Creatividad.
Capacidad analitica.
. Capacidad de comunicacion oral y cscrita.
. Perscverancia
Conacimiento del negocio.
. Poder de persuacion.
7. Madurez.

8. Reconocimiento personal.

9. Humildad.
El que col un cs de i ayuda ya que determina una perspectiva creativa para
preguniar porqué s¢ hacc y para qué. Asi como pucden i los imi y

neccsarios. ademias de tencr un punto vista diferente a la cmpresa.

Organizar al personat para realizar la reingenicria ¢s uno de los puntos claves : Hammer y Champy '

sugiere los siguicnics papcles ya sca aisk oen

Lider: cs un allo ¢jecutivo que autoriza y motiva cl csfi total de
El lider hace que tenga lugar la reingenicria. Es un cjecutive que hace que 1a compailia cambic. su papel

principal. actua como visionario y motivador para que la gente acepic dichos cambios.

" Hammer Michacl James Champy.Op.Cit Pags 101 a 123
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Duc#o del proceso: un gerenlie que cs de un p i ¥ del de

focado cn ¢1. Es 1) que ticne a ilidad dc redi

un p . debe sev un

gerentde alto nivel con prestigio. amoridad ¥ poder dentro de 1a compaitia.
E1 trabajo de un dueno del proceso no es hacer reingenicria solamcente sino ver gue s¢ haga, enfrentar la

resisiencia al cambio. Tiene que organizar pringi

pentc un cquipo de reingenicria v lodo lo que se

requicra para que este cquipo haga su trubajo.

Equipo de reingenicria: cs un grupo de individuos di a i un pi quc
diagnostican cl proceso y supervisan su reingenicria y su cjecucion.
La carga pesada del trabajo de cs la que i los i dcl equipo, pucs son los que

ticnen que producir las ideas. los plancs y convertirlos en realidades. Son los que cn la prictica

reinventan ¢l negocio.

Se i que para que fi bicn deben ser pequeflos, catre cinco y dics personas. ¥ tendrén
dos tipos de mi i y

Los micmbros imernos son los quc enclp quc s¢ va redisedar. Procoden de
las di que hi. ¥ como claves parn la aceptacion de los cambios.

Los mi i no !

por si solos redisciar un proceso, ya que pucden tener intcreses . Para
cntender fo que sc va a cambiar, ¢l cquipo nccesita micembros cxtcrnos. los cuales aportan una dosis de
mayor objetividad y una perspectiva diferente.

Sc recomicnda que ¢l cquipo se forme con dos o tres micmbros intcrnos por cada externo.Los
equipos de reingenicria ticncn quc dirigirse a si mismos. E! ducfio del proceso ¢s su clienie, no su jefe
y ¢l sisicina que mide ¥ recompensa su descmpefio , debe aplicar como criterio dominanie et progreso del

cquipo hicia su mcta

Sc ienda para quc i el equipo dcben de trabajar ¢n un mismo lugar

Comité un cucrpo d: de liti bi

dc altos admini que

desarrollan 1a cstratégia global de 1a organizacion y supervisan su progreso.

W
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Habitualmente ¢l comité incluye a los ducios del p . QUi i ia globul d

de p! de 1a or ion.Estec grupo oyc y los i i por cj 1a

prioridad de los di P de rci icria y la mas para asignar 10s recursos
disponiblcs.

Zar de ta: cs un indivi de i ci de
reingenicria y de lograr si cntre los disti [ de rei i de la
E1 zar ticne dos. i inci, 1a i i y apayar a todos los ducflos del proceso y
alos i dc rei i la i todas las actividadcs de reingenicria que csién cn
marcha.

El zar pucde cn la i6n de los equipos , asi como de vigilar a los ducios dcl proceso

para que conserven ¢l rumbo durante el trabajo de reingenieria, sin que tlleguc 8 ser demasisdo autoritario .

La i 1 entre los dc la rei i cs: ¢l lider nomibra al ducho del

precess, quién rcanc ¢l equipo de ia para i <l con uyuda zaer y con cl apoyo

dcl comité directivo.

3.5. Modelos de reingenicria.

El i dec cscl de la rci i que vicne hacer un programa de cambio

masivo on la organizacion.

La icacion de la rci icria debe i con un isis si ico de los p
por rediscfiar deade ¢l punto de vista del clicnie, que iti las i y
timites de cada uno. .

Al rediscfiar 105 proccsos se debe buscar lo ideal y optimo, mantencr uny actitud creativa ¢ innovadora

¥ sobre todo vencer ¢l miedo de empezar de nucvo.

Al de Jos ios del it son:

36




Lai ion de varios jos en uno.
Los j toman isi sin tencr que dependcer forzosamente de un supervisor.
Las veri i y son

3.5.1. Modelo de reingenicria de Raymond 1.. Manganclli 7 Mark M. Kicin,

F una 1a cual i ripida rc que consta de¢ cinco ctapas quc permite a las

organizaciones obicnecr rapidos i i en los de valor

considera dc igual forma técnicas administmtivas como : gestion del cambio, formacion de cquipos de

trabajo sutodirigidos. i ion, on de cli i del imi itaci técnica,
et

Las cinco ctapas dc csic modclo son:

- Preparaciée. Su proposito cs snovilizar, organizar y i a las pe d4S que van a i la

reingenieria. Producicndo un plan de accion a scguir.

N i una actitud iva y de ilisis a través de las siguientes preguntas:
«Cudles son los objeti ¥y las i de los alios cj ivos?
&Cudl es su nivel de iso con este p ?

&Cudles deben ser las metas del proyecto?

&Quiénes deben estar cn ¢l equipo?

JQueé y idades no cstan rep das por los mi: del equipo.?
o Que se ita parn i alos para Su apoyo y su confianza?.
Las actividades dc csta primera ctapa inician en la i de hacer

dc un cambio como pucde ser ¢n ¢l mercado. 1a tecnologia el cual hace posible pensar ¢l rediscilo de la
organizacion, desarrollar un conscjo gjccutivo en ¢l cual asistan los ducitos del proceso, cl lider y ¢l
comité directivo para idcntificar y fijar las metas y prioridades a scguir, dentro de la capacitacion del

cquipo una de tas actividades mas sc desarrollard y aprendera ol método asi como las herrtamicntas a
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utilizar s fijaran las ii del pi ¥y por altimo planificar ¢l cambio, sc debe estar

conscicnte de la posible i ia quc i existir al i

. Idemtificacién. cn csia ctapa sc desarrollara y comprenderda un modelo del negocio con procesos

al cliente. i a tos cli asi como de las actividades que agregan valor, los

recursos con los que sc cucntan y los procesos Gue sc deben de rediscitar.

. Visiém: _cn csta ctapa sc desarrollurd una vision del proceso. capaz de producir un avancen ¢l en

de los que sc para ser
Dentro de los clementos existentcs cn esta clapa sc las or los si el flujo
de i ion y los p
Sc tendra que visualizar dentro de esta clapa la del p vi cl i i ¥y

exlcmo ¢ integrarlas.

. Seiucibée; Dische Técmico, El proposito de esta clapa ¢s i las di i i dcl nucvo

Se¢ ibc la normas, p £ ¥ por ¢l

proceso de reingenicria.

Las preguntas claves que consta €sta c1apa son:

& Qué icos y sc ierc en el p de rei icria ?
& Cual ¢s la mcjor mancra de adquirir ¢s10s recursos y tccnologias?

Selucidn : Discfie Secial. En csta ctapa sc las

personal que ticne comacto con ¢l cliente. para mgjorar ia respucsta y la calidad del servicio, se definen

del Sc faculia al

o ci que s¢

los cambios de responsabilidad dc autoridad,
que ticne con ¢l clienic, a fin de que sc mcjore su desempeo.

para itar al
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ifican los grupos y sus

i de destrezas del p usi como sc idey

Se ok las
risti quc se requi
Sec endrid que discilar un programa de gestion del cambio. ¢sto con cl fin de evitar ¢ fracaso.

considcrando a lodos los intcgrantes de la organizacion con ol fin de definir medidas de resistencia o

accptacion,
» ion para 1odo ¢l personal.

Se clabora un p de
Sc debe contemplar un discfo de incentivos con of fin  de cvaluar » motivar las metas individuales,
los niveles proyectados de rendimicnto y a

y del p P a
una mejora continua.
Estos incentivos pucdcn ser oSy no ios como
Las prcguntas claves Que consta csla elapa son:
o Que ¥ sc itan para redi ?
< De qué actividades scran los dcl equipo?
L Quéd sc enclp .
& Qué metas y medidas debemos cstabiccer?
& Quiénes s in a los ibl ios?

& Como serd nucstra nueva organizacion?
¥ por las mismas

Ambas solucioncs deberan rcalizar al mismo ricmpo, cs decir simulidncamente

personas del equipo del equipo de reingenicria.

S. Transformaciin.  El proposito de esta ctapa cs realizar la vision del proceso implementando cl disefio. Sc
y los de cambio .

produccn versiones pilotos de los pi
En csta ctapa sc cjccuta cl disefio técnico. se evalua al personal actual en

dec sus

destrezas, su grado de conforntidad ante ¢l cambio y su aptitud.
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Se ita al cn la

3 imi dcl nucvo praccso. parm que ¢l
personal asuma sus responsabilidades .

Posteriormenic s¢ determina hacer una prucba piloto cn un arca con ¢l fin de identificar mcjoras o

COITECIONCs Necesanas.

Se inicia un programa dc¢ mcjora para id ify

y italizar op i de mejora sc
ir con tres
1. Al pcrsonal del proceso hay que darle meias claras de con didas ¢
amcriores y actuales.
2. Hay que darie al det las hey i para de
3. Hay que darle al del i idad ¢ part I} el
rendimieno.(10)
1.5.2. Modelo de rek icria p para lu celn
Existe un gran ni dei y de icacién de de la rei i debido

aque cn su mayoria de¢ veees sc copia un dclo quc &

no fue hecho a las necesidades
ni a la cultura cn la cual se implantard sin que exista un analisis existicndo dificulta de aplicar 13 tcoria a la
prictica.

En cstc inciso sc preiende dar un marco general de los pumtos a considerar para que sc lleve a cabo la

reingenieria sin que  sea i ni izante de algun otro modclo de reingenicria ya
que i de cllos ap [ i a . debido que cada modelo ha sido creado para
wcner p mas si il i dibl

y sobre todo orientados al clicnte,

(10) 1= Nanganelli. Raymond * M. Klem, Mark. Como hacer Reingeniceis Colombia Editorial Norma. 1994 Pag 289 a 310.

El crear un modclo quc cubra con nuestras necesidades nos lieva a 1a innovacion. a 1a creatividad sicndo
ia indi para cl i dc los p ademnds que sc requerird una vision de lo

que se hacc y s¢ hara.
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Es impx iniciar {1 con 1a

& Cual cs el valor que estoy agregando al clicnic 1a

actividad que realizamos? icndo por valor

todos 1os p indi para isfs

tos descos y las necesidades del cli

e, esto con la finalidad de ver si s cumplc ¥ colabora 1a actividad que

sc con la i i6n del clicnte y 1o cacr cn un trabnjo repetitiso v et ico.
Los ican: 1l de delos que cor con su p: k Mica actual. quc i ta
cultura or i i ct ial. los si de inf ion v los p
Es indi cl d oSt como fase previa  esta s cncarga de analizar a la ecmpresa tanlo
como i i las i de los cli 1 cultura organizacional, los
cl los claves de 1o asi como su entorno.

Después de hacer osic andlisis 1a siguicnte ctapa scra ¢l diseio en ¢l cual debe considerarse las amcnazas y

ta icion de I

P 1 idewtifi

de los puntos criticos.

Despuds de cstas dos fases que 00s permiten conocer ¢l emorne ver (Qué cs 1o que se quicre’

ucomo es quc
sc quiere? y Lcon quc sc cucnta para empreader 1a idea de redisefar? .

Se procede a crear un modelo que se adopic a las

isticas y idades dc 1n ai

Constando de 105 siguicnlics pasos :
Cambio de cultura.

Comp! iso de la alia

Capacitacion del personal.

dcl

Rediscio de los procesos claves.
1dentificacién de resuliados.
Tmplcmeniacion del cambio.
Mecdicion de los resultados.

Informar, roeolfvpcnsar ¥y motivar
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Esic modclo no ¢s determinante como ya 1o mencionabamos sélo trata de abarcar un modclo, pensado cn

d de crear, desde la idea de ta pagina en blanco, que

ta culiurn i 1a rci ieria nos da Ia

considcré que no debe ser tan dristica, debido a que dentro de ta organizacién evisic muchas actividades

¥y cncl dc 1a misma.




3.6. Diferencias entre la cultura

Como mcncionabamaos cn ¢l inciso amicrior existe una gran dificuliad cuando sc adopta tolalmente un,

modclo, debido n que no corresponde con nuestras costwmbres, hiabitos. cn si con nucsira cultura ca cl

siguicnte cuusdro (11) s¢ 1

precursores de csie modelo.

dc las i que cxisien entre México y Estados Unidos

Meéxico Estados Unidos
Disfruta combinacion trabajo- placer en No mczcla trabajo con placer: E!
ambilo social. Valora cl dinero por cl Trabajo/placer dinero ¢s percibido como un fin
placer quc Ic pucda dar.
Poca i critica. di para Muy analitico. Estimulado o
trasladar ka tcoria a la practica. Tevria y ' i Ori als
accién.

Tradicionalista. gran respelo y
acepracion de auwtoridad. No sc delc
responsabilidad.

Direccion / supervisom

Decsagrado por la autoridad.
Delegacion de autoridad y
responsabilidad.

No cs tradicional cl seguimicnto ni los Control Procedimicntos de control y
sistcmas de control y verificacion. veri i desar
En general la lcaltad es al superior Autolcaltad predominante. ya que
inmediato, Lealtad obliga a la cmpresa a largo plazo no
ticne sentido.
Joven Desarrollo Joven cgresado  se  inlcgra al
para pucsto ya cxisicnte ascensos en E 2] tati de
i a icios p al i 8 .

i y dc
No hay scntido de urgencia. Tiempo Tiempo c¢s dincro. Compromiso v
Compromisos a plazos considerados plazos exigen apego absoluto,
aproximados .
Basicamenic a corno plazo. i Plani i6 a largo plazo por

(11) Saavedra Garcta, Maria Luiss. La Reingenicria & negocios v 1a cullura mexicans Revista administenie hoy No. 35 1fag 30 2 33
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Como sc vié cn el anicrior cuadro cxisten b

que i cntre ambas culiuras,
existir una

dc ambos lndos para gamntizar 1a armonia ¢n los casos ¢n gue exista Ia
convivencia no solo que s¢ tenga que isnplaniar un modclos sino cn los casos que exista alguna relacion.

Se ticne que las di ias antes

mais como la faw

. para
<l mexicano, los lazos famililiarcs son prioritarios existe gran relacion y afecto en ocasiones cuando cxiste

algan p i social o i i 1a

en ¢l trabajo,
auscntisino, eic.

En comparacién cn Estados Unidos no cxisten muy arraigados tos valosces familiares.

La i ién ¢s owro cn dondc existen difi ias ¢l

tienc una

U de lisis mas ct i adi ia un gran i

y creatividad ¢l cual en las

mayorias de la veces por icmor no lo convirticnd en un obsticul

se de la
misma forma atcmo y posce una capacidad muy sdpida de aprendizaje.

Es importanic tomar todas cstas isti del sec h dcebido a que formin parte de su enorno, ¥
dec la P ién dc esias pam poder conjurar ambas diferencias y sobre todo evitar que sc
vuclvan alos del equipo de reingenieria, aunque no sca forzosanmente csta

cl i de iali v pre scrin de ayuda para poder

conocer y aprovecharlas,

i
1
}
i
l
;
]
g
.
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CAPITULO 4.

GENERALIDADES DEL SERVICIO.

En cstc capitulo sc abordard al cliente. debido a la imponancin  que  recobra en la reingenicrin  punio

esencial tratando de  OlOrgar un serv

o oporuno y excclenie. Si no sc tomard cn consideracion  cstos

puntos muy i de rei ieria

(F]

En fa lidad csta

1a forma dc ver al clicnte, enfatizando a satisfacer a los

Se recomicnda analizar ¢l scrvicio con cl fin de scr ¢l medio para cubrir las necesidades. y asi poder
determinar Jos procesos a redisenar Jos cuales no cubren con este proposito ¥ la excelencia como la mancra

de mantenerlo.

4.1. Definicidn de cliente.

Dentro de la i iOn un pri ial ¥ cs el cliente debido a que es cs 1a razon de
1a misma compa#ia, de hay su importancia.
El clientc cs una unidad de opinion. mas que una unidad de consuma{ 1)

El clicnte ¢s un ser humano, que adquiere algun bicn o servicio. para cubrir alguna necesidad  obicniendo un

bencficio,
En i sc illa al clienie i como:;
El clicnte ¢s el numero uno.
El clicnte sicmpre ticne la razon.
El clicnic paga nucstros sucldos.
La parne dificil ¢s crear una organizacion que viva dc cstas b sin estar ido de esto y de la
importancia de crear toda una i para lograr p i Ia sati; i del mismo.

(1) Roberid Rico. Rubén.Op. Cit.Pag 15
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En muchas organizacioncs ven al clicnte ¢n forma pasiva como un objcto sobre ¢l que hiay que actuar o como

algo como que sc procesa por medio de un sistema. Desvalorizando la fucrea y ¢l poder de decision que

ticne ¢l cliente.

Existcn dos tipos de clicnic
dan la ia a la misma adquiriendo productos

Clicnic extermo: sc fucra dec 1a
cn los propios dc 1a bt

© scrvicios, no s¢

el beneficio de un producto o servicio.
contribuyen  directamentc en ¢l logro del

Cliente i sc i cn la

y/o icio asi como i ¥y p un bien y/o servicio a cada uno dc los intcgrantes
de la emp Por cj venlas i de prodi idn y este de
Hay que i quc si pri ¢ i a los cti i ¢stos van a salisfacer a los clicntes
Es impo! P! las pe y dc ambos clicnics a  través de una

con cl objcto de captar sus requerimicntos.
hacer una combinacion de hechos

rcales y

Esta perocpeion nos lieva a considerar ¢l valor del clicnte, que viene
teadk i ala bacion del mismo

oy poricnciss y

4.2. Servicio. -

que sc de i sicndo sus

Exi dos di tipos de ecmp las pri. son
funciones primordiales contar con scrvicios internos, sicndo la misma cinpresa. asi como de scrvicios de

compras a través de vendedores.,
Las scgundas son cmpresas de scrvicio sicndo su funcion principal. la compra de productos y scrvicios.

Ambas proporcionan un servicio.

Sc cntiende por producto los objctos fisicos y por scrvi una ivi con la

de




Hoy en dia ¢l térnino servicio s muy usado ¢n todos Jos niveles, s¢ ha convertido en un frasc publicitaria

uso no Ia ion del

quc s¢ ha derivado de la preocupacian del clicnie. Estc

nj ia i ion de ls a 1o que se Ic presta cl servicio.

E) servicio s¢ ha desvalorizado a 1o largo de Ia historia por 1o que convicne rescatir su valor y profundiczar

cn la implicaciones que trac a una cmpresa.

El érmino servicio se llega a confundir como scrvitismo entendido como usar la posicion de servidor para

controlar o dominar a quicn ¢n un principio cs nuis fuerte, es Ia actitud de que

servir n otros, micntras realmente buscan su propio beneficio.

0 c¢s considerado como un intercambio dc biencs matcriales ¢ inmancriales, un reciproco dar y

El servi
recibir, dar lo que otros necesitan de mi y yo Posco, y recibir Jo gue yo no Icngo y otros necesitan.
id: de i i libre ¥ de quién,

Podcmos concluir que ¢l servicio cs la
lizacion, i al

i ici del otro medios que le son 0 para su

pone a
mismo tiempo ¢! propio desarrollo personal.

4.2.1. Caracteristicas del sevrvicio.
Los scrvicios salvo algunas cxcepciones, no pucden medirse. Los servicios no pueden medirse de la

misma forma que las propicdadces de Jos objctos o productos.
Los scrvicios no pucden almacenarsc. Una vez que s¢ ha prestado un servicio. ya no existe. Puede

pero no

ios tienen una dimension temporal. Tienen un principio y un fin.

Los scrvi
Los scrvicios no pucden inspeccionarse. Los servicios pucden scr obscrvados y sacarse conclusioncs pero

no pasar una i ion radical (2)

(@) Rouander AC La busgueds de Ia cafidad en los servicios Edilorial Diaz de Santos. Espafia 1992 pag. 46 y47.
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E (11 un s un trato de a que requi antes
quc nada reconocer el respeto que cada uno mercce por cf hecho de ser personas.

Se debe la iacn la y delcite dc los clicnies para asi obiener resultados favorables
en todos los ¥ como s¢ a

*A mayor satisfaccién.
*Mayor preferencia,
*Mayor lcaliad y fidelidad
*Mcjor imagén (prestigio. calidad, servicio y masca)
*Mayor cfectividad en las comunicaciones de “boca a oido™.
*Mayor participacién cn ¢l mercado
*Mayores ingresos
*Costos de operacion mas bajos

*Mayor rcatabilidad.
La satisfacciéon sc entiende como un cstado de dnimo quc crea agrado y
de las i ylas

por la

3

{3) Roberio Rico, Rubién. Op. citads Pag. 213
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La organizacion lo que vende cs satisfuccion y deleite, si ¢sta no lo vende desaparcce, la empresa debe de

a las

P asi i . Debido a que ¢l clicnie posec infinidad de
opcioncs cn productos ¥y scrvicios que ticne a su alcance 108 cuales pucde adquirir, asi como con un poder
verbal de comentar su opinion si ¢s que no sc cubre con sus expectativas

Es comin quc s¢ comctan crrores en la prestacion de un servicio los cuules impactan  » modifican las
preferencias y ¢l sentir del clicnte y hasta 1a pérdida de esic. Los mis frecuentes son: tratr al cliente con

apatia con una actitud dc no importar. scr frios con los clicntes, dar cvi

ivas al cliente, falla dc
individualidad y amabilidad hacia ¢l clicnue .

4.3. Excelencia.

Para poder i las i del clicnie sc debe  crear un compromiso dirigido a la

excelencia en donde ici| todos los mi dc 1a of izaci jondo din con dia.

La excelencia es una forma de vida, una conducta ¢n la que a través de la prictica de virtudes como la

fortaleza, la valentia, 1a creatividad, cl ¥ la discipli 1a h

la lealtad y cl honor, sc
encucntra la felicidad en ¢l deber cumplido. en la calidad. en el trabajo ¥ ¢n la virtud rcalizada.(4)

ia i un i cn que ¢l ser es la panc ial dcl nismo s¢

requicre de individuos que reencucntren sus valores, sean optiriisias y sc superen dia con dia,

La excelencia individual sc inicia con una idad de i igui <on un isis y de
los v: i con ia
En una organizaciéon sc deberi de desarrollar lideres de ia con los i1 que cn su

actividad, sc recomicnda que poscan las siguicnics caracleristicas :

iniciativa, dominio dc i mismo. optimismo, sinccridad. justicia. lealtad, scncillez . huinildad un espiritu de

logro, enire otros.

@) Monch Lousdes: En busca de {a exelencia Meévico Editorial Trllas pag 108
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A medida que se logre penctrar los valores en Ia cul

ra organizicional » s¢ logre una filosofia sc

cncontrara la organizacion muls fucrte o los que s¢ Ic p
Sc enticnde por cultura ¢l conjunto de normas, valores y formas de pensar que caracterizan el

del cn t1odos los niveles de la organizicidn, tambicn se resume cn la forma en que

las cosas

Un programa dc excelencia y calidad va mas alli det ambito productivo, ya quc su objetivo final cs clevar la

calidad de vida de los individuos ¥ de 1a i i Ia i de bicnes

servicios de alta i que i las i del usuario y la creacion de condiciones dc

trabajo que lc conccdan un semtido y un significado a la vida, lanto a los cmpresarios como de los
trabajadores.(s)

A través de esto se lograra una filosofia una organizacion mds fuerie que podrd enfrentar los desafios ¥ retos
quc s¢ ic preseatcn.

Dcberd existir condiciones fuvorables para que sc pucda desavollar la excelencia:

Los que sc i scran dc con la i y valores nacionales,

cvitando que scan cxtranicros.

En 1a medida que los sistcmas ¥ las cstructuras s¢ disefie en funcion del clicnte se estari nds cerca de la

excelencia.

Sc tendrad que tencr las j ici para i la

Los diez principios fundameatales del servicio excelente.

. La calidad excclcnte es mds rentable que 1a mala calidad.
. El servicio no ¢s un producto.

. El servicio excclente comicnza por arriba.

El servicio no cs un adadido.

(5) Manuh . Lourdes. Op. Cit. pag 167
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io excelenie, a través de las ventas.

. Lograr un scrvi
El servicio es importante en 1odos os seclores.

dad de todos.

i0 cs responsabi;

El serv

Las cmpresas de servicios no son fibricas.

La mayoria de 10s crrorcs que s¢ cncucntran cn las cmpresas. son culpias de los sistemas. procesos y no

de  las personas.

Servir es vender.(6)

{6) Onins de gestion de la poyuchia empreza. 1.8 (Brmule de) servicio excelents, Editorial Dinz de xuntvs . Espafia 1994 Pag, 52.
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CAPITULO S.
CASO PRACTICO

En cstc sc 1a de rei i cn el depar de servicio a clicates cn
una cmpresa de comunicacion maovil con ¢l praposito de otorgar un excelente servicio.

La empresa la cual nos servini de  modcelo inicid sus opcriaciones u finales de 1991, logrando colocar su
producto cn ¢l mercado en fcbrero de 1992,

Tiene su sede cn icoy cn G ) » Monierrey

En la aclualidad sc cncucntea dentro de tas  cmpresas nimero uno. Cuema con cquipo  vanguardista

convirticndonos cn una de las empresas lider, no sicndo ¢} scrvicio bri ¢} factor

Este p de bio abarca i al depa de servicio a clientes en ¢l Distrito Federal ¢l

cual, cn la acwualidad cucnia con 30 personas, las cuales trabajan los 365 dias del afo. cn tres lurnos dc
cuatro y ocho horas. las cdades entre 1as que sc encucntran son de 18 afos a 24 aflos sicndo relativamente

Jjovencs y estudiantes.

La sigui P i 1 el i del p de ion o cli sc un nucvo
con ta i de sati: las i que se requeriran en estc rediseo.
3.1. Antecedentes.
La cmpresa debido a la pérdida de ion y ion en cl por ol servicio brindado s¢ ha
en ir un si que i cubrir con las i del io y del del
Al i il 1la p ica dec Ia i6n de sc ha iralado de comar con cquipo innovador,
sicndo uno de los princi| e imi la falia de blecimi; ¥ i i de

la mision. visiéon y objctivos para poder asi i

iar y consolidar una cultura organizacional a través del
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y la i i i de la con los para  poder asi obiencer los bencficios

al implantar ¢l nuevo sistcma dentro de Iy organizacion,

5.2 Diagndstico.

Lo problemitica principal en esic departamento y ¢l entorno de este estai i i de los

clientes. debido o que cl clicate desde que sc comunica o nos visita para obicner una solucién o la aclaracion
de cualquicr duda quc ¢l cliente pudicra tener. Debido a que las actividades del departamento s¢ cncuentran
divididas por supervisores, existen scis y cada una lichic 8 su Cargo 4 personus.

Cuando la llamada ingresa al arca., o cuando nos visita ¢l cliente debe explicar su problema si lo puede

ayudar lo aticnde sino lo turna a la persona  del mismo depa: que lo i ayudar. ¢sto trac
consigo que cl cliente sc d en i 1 © sC retire y cn su peores ¢asos  ho vuclva a lamar
© nO regrese.
Dando como I lai i ci i ion por pane del clienic ocasionando no sélo 1a pérdida
del clicntce sino fa cxi ia de icidad de un trabajo ico y
La capacitacion que cxiste cn este departamento ¢s una y csla $¢ proporci al ing! a1 depai
¥ s¢ reficre ] a las sigui actividades, que realizaran guc son ;

Rccibir ici y por parc de cli ¥ usuarios.

F i i ion por yen sobre:
- Servicios.
- Productos.

- Credito y cobranzas.

-C i ci

- Servicio Internacional
- Reposicion de cquipos.

- Precios y tasifas.
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Atcnder ias y la ién de

Algunos scrvicios adici quc ofrece cl son:
- Envios de mcnsajes cn inglds.
- Enrutado
~ Secuenciador
- Retencion de mensajes.

- Envio de mensajes de prucba.

~ Acti i de claves de i y dc uso.

Onra de las  problematicas que posce ¢l depanamento €8 Que no s¢ cuenta con un sistema de informacion cn

linca que i los datos dec y dc icr posiblc bio, sicmo ¢stc un medio

para ayuda y resolucion inmediatamcentc del clicnte, debido a que si ¢t clicnte desea un cambio de domicilio,

correcion cn algiun de sus datos o si su cquipo csta dafado tendra que turnario al departamento de

inventarios o facturacion, sc hace a travds de un folio con i6 i el cual falta de
lycn i )

£.3. Disedo
El yel del p d. sc llevara a cabo dentro de la organizacion cn:

La culiura organizacionsl

cnel de servicio a clicates

Uso dc ydelli en ¢l nucvo
Lo amerior implica quc ha a través dc ¢l isis. decl dc la y del sc
1a cult izaci ,afin de un P!
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lecil la cultura, junto con ¢l

La aceleracién y cl logro del bio se da princi for

involucramicnto de todos los micinbros de la organizacion, de la estructura y del proceso de comunicacion.

se

Decniro de sus
La compaia es quc 1a mayoria de su personal ¢s gente joven. los cuales gran panie de clios sc

o tenmi sus

Cucenta con informacion vanguardisin con respecto a la malcria prima ¢s decir 10s oquipos parn poder

proporcionar ¢l scrvicio de comunicacion novil.
¢ intern;

Ticnc un gran apoyo debido a que cucntd con i
Una de las debilidades que posec:

Es la falta dc plancacion y prograinacion ranto a corto plazo como a largo plavo.

La faita dc objctivos especificos por cada irea, asl como de nision,
idad de actividades que en ocasiones s¢

Existe de igual forma la falta dc existe In
rcalizan cn un mismo departamento.
Al i todas las i asi como sus ik nos wna iva general Ia
cual nos ayudars a i cn p ¥ ap ias op d

E! vedisedo consisiird ¢n crear un modcio adaptable al depastamento, quc tcnga las caracieristicas de un
proceso, decir un conjunto de actividades quc recibe uno o mis insumos y crea un producio de valor al

id; de icacién del mismo,

cliente quc i las
! criticos, para buscar lo idcal ¥ 6ptimo en forma creativa

este a

tratando de crapezar de nuevo.

Sc¢ requerird estar convencido que el cambio se isf las i tanio Jdel

¥ csie
como del usuario, detectado en qucjas y comcentarios.
EJ compromiso principal y ¢l apoyo dcbeni parstir de la alta dircecion quicnes aportaran tanto 1os recursos

como las £ idades para que sc reatize.
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Esic compromiso tambi¢n serd  por parnc de dc cste P d i ¥
comunicacion para que todos s¢ sican involucrados asi como parte del éxito del redisefo del proccso.

Estc i encl de

icio a cli en:

Lograr difundir y unificar vision. misién y objctivo de la cipresa para poder obtener un cambio

asi un iSO para proporci un servicio de excelencia.

5.3.1. Mlisidn.

Scr la mcjor empresa on proporcionar un scrvicio de comunicacion mévil de cnvio y recepeion de mensajes
en forma i y

con lu mayor cobertura y con cl equipo s vanguardists  poara
satisfaccr las necesidades del clicnte,

Ofrecer de igual mancra las mejores condicioncs de trabajo para cl logro intcgral dec los trabajadores. Asi
como la ob i dc un

para los ioni ¥ contribuir al desarrollo econdmico de 1a

socicdad y de 1odos los i de la

Valores.

Los valores quc fortalecerdn y seran 1a basc de la organizacion sin distincion de razas. sexo, religion  sino
scrd la de y

1odas [ iali del  ser

La honestidad , como ¢l actuar integro, i con

¥ asi ser ta base det éxito
La excelencia , como anico medio para lograr una plena satisfaccion.

de ici con agili y bilidad a las

del clieme

C Vi . un ambi dondc la libre ién y las opini icien la i i

La i cowmo la i

del ticmpo propio y de nucstros semejanics.

La justicia. para lograr la basqueda de la verdad, y asi otorgar a cada quicn lo que le corresponde.
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5.3.2 Visidm.
100% Oricntado a scrvicio al clienie
Cero defectos.
Liderazgo cenologico.
Productos y servicios innovadores v sobresalicntes,

Catidad, J iay

para chi intcrnos y

Reconocer ¢l valor de los cinplcados como parte csencial del negocio.

E} jeti dc este scra: atender con 1 ia las i

qucjas y ios de los
clientes, asi como buscar una solucién inmediata y cficaz a 1os problcmas suscitados.

Contar con una i ion y

dentro ded area.
Atcnder al cliente con un solucion inmediata, lograda csta a través del conocimicnto para poder resolver

Ia problematica del cliente, cn ¢l minimo tiempo posible, 1eniendo 1a capacidad de decidir lo que mas Ic

convenga.

Tener 1a opcién deniro del sisicma para poder i saldos, ici de i ¥ servicios que
brinda adici 1] la ¥y algun dato con solici del clicntc. o daito
que pudicra tencr ¢l cquipo mediame via tclefonica.

Contar con una clave de io dentro ded depat para poder i <l nis de 1L, d:
ingresadas asi como un de las mas que i encr para que esic
depanamento pudicra scr un filtro para j en otros

Scr un canal mds para il ventas de o servil la infor ion clara y

que pudicran brindar.
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Estc cquipo de reingenicria sc podra dirigirse o si tismo .
del dcpar

En esia propucsia sc iniciard con ol inismo personal ¢s dccir 30
quicncs scrin cl equipo de reingenicria & si como los supervisores scrin ¢! jefc de esie cquipo y ¢l gerente
podri intervenir cono ducilo del proceso.  Sc respetard ¢l mismo personal con cl fin de evilar inscguridad cn

u los ¥ asi cubrir con ¢l perfil de nucvos

<l cmplco.
no personal ocasionaria ia falta de apoyo y colaboracion por partc de los

puestos, ¢l no iniciar con ¢l v
de los hacia Ja p

de crear una idad de

<l ni de ion de del mes pasado de 2700 debido que sc espera

Se partird de

atender mas de 90 llamadas resucitas al mes por cads uno de los ! del

dc

1écnica  de la adminisiracién nos permite

Podcemos concluir que csta
a fin de ser un dctector

¥ contribuir con

innovacion para lograr los cn la

cl logro y de los or

Para cl logro de este de rei icria dcbe en base a la cultura mexicana. cubricndo con la
dc la si cs grande o ode la 1 que

1enga.
Sc debera licvar junto con cursos de capacitacion y cursos de sensibilizucién para lograr compromiso por

panc de todos.
Los princil b ios que s¢ con cste del:
Disminucion de costos.
Acceso a que sc¢ requicra del arca .

Aumcentos imporniantes en productividad y cn el servicio brindado.

Mayorcs ventas .

Logro de un cambio cuftural.
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de cli y ibles ventas,  asi como de demandas

Disminucion en  riesgos con P a
Juridicos.

ante laF ia Federal de) € i y p

que

Logrur la excelencia en ¢l servicio. con una actitud de p

‘Terminar con 1a burocracia de Ia empresa

ESTA TESIS NO DEBE
SALIR DE LA BIBLIOTECA
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Conclusiones.

A o largo del desarrotlo de esta tesina sc di i quc s¢ deben de

considerar para poder llevar a cabo la reingenicria. Partiendo de temas que sinen  de antccedente para

comprender ¢l entorne en cl que s¢ deselvucive Ly reingenicria.

F ir que 1a rei ieria va mas alli de un resideno de procesos . nos leva a consolidar y
un bio de i un cambio cultural ¢l cual unifica y mantienc un compromiso dentro de
los mi de la i Pam ¢l logro de un verdadcro cambio es necesario, ¢l participar ¢
lo que se ch con la rei icria, puara poder asi lograr un apoyo. conformar un
cquipo ¢l cual sc sicna pane importanie y i quc de él ¢l éxito ¥y no ocasionar micdos ¢
inconformidadcs .

El redisefiar cualquicr proceso  debe cstar dirigido a  las caracieristicas.  habitos, costumbres de Jos

[ de 1a i i6n. lo cual p itira la P i6 ici, i ¥ ¢l éxito del rediseno,
cor iendo asf a la p ica rcal de ia organizacién.

La rei icria nos da una li de actuar, de esponer v crear un rediscfo que cubra con las necesidades
dcl cliente, ¥ il un b 10 a la or i ion y al ser

La reingenicria nos presenta un reto, debido a que sc lendra que usar un gran sentido coman, creatividad vy

gente auloadministrativa para su desarrollo ¢ implementacién.

La rei icria nos una her i atil a i cn estos dias debido que sc preiende obtencr
beneficios en la calidad. cl servicio, rapidez y costo ¢n fa organizacién sicndo cstos factores decisivos en la

permancncia de la empresa.
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