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OBJETIVO 

Aplicar una propuesta de aplicación de rcingcnicria como una hcmunicnta pam 01orgar un 

servicio de excelencia a los clicnlcs. 

Pl-ANT~llENTO DEL PlflJBLE1'1A 

La mayor pan.e de las organi7.acioncs están sumamcnlc preocupadas por el esquema de 

compctividad que se está '>ivicndo no sólo en el pais sino in1crnacionalmcn1c. con la apertura comercial y el 

iwancc 1ccnológico. dia a dia los din:cth·os se hacen inás consc:icn1cs que parn crecer ) sobrevivir es 

necesario incrcmcnlar el ni,·cl de excelencia )' calidad en el scn·icio que se ofrece. 

Es por lanco • que surge la inquic1ud de considerar a la rcingcnicria como una herramienta que 

pretende • rcdiscnar los procesos para mejorar la calidad, el scn>'icio. reducir costos y sobre todo obtener 

'\enlajas compcti1h·as. 

Debido a la importancia de prestar. rcsoh•cr y damos cuenta de Ja penetración )' de las posibles deficiencias 

del scn.·icio de comunicación mó,·il se consideró implantar la reingcnicria en el dcpanamcnto de scn·icios a 

clicnlcs 

¿ Podrá influir el proceso de la rc:ingcnicria en el aumento de calidad en el dcpar1amcn10 de 

servicios a clicnlcs en una empresa de comunicación móvil ? 



INTROl>UC:CIÓN. 

A lo largo de los ailos. el ser humano por- ser un ente social. se ha agrupndo con otros indi,·iduos para 

facilitar- su tr.-bl1jo y asi poder otncncr unu mu~·or di,1crsificación de productos. en un tiempo menor y con los 

1ncnorcs csfucn·.os posibles logrando sutisíaccr alguna necesidad. 

Desde entonces la 11dministn1ción se lm presentado pant coordinar 1anto a los hombres como a los rc<::ursos 

1natcrialcs. obteniendo gr.uulcs beneficios en las d1f~rcntcs tendencias administn111vus de alll su importancia 

en su conochnicnto .. 

En este tmbajo se muc..'Stra una nueva herramienta de la administración. que pcTSiguc el logro de un ma.yor 

rendimiento de la organinición a tra ... ·Cs de estudiar los procesos considerándolos como el com:dln de la 

empresa, deja.- de enfocarse en tareas que en su gran n1a~·oria se realizan mecánicamente )' duplicadas. 

LtJ rcingcnicria busca lograr organi.u1cioncs 111ás ncxiblcs. mcdiblcs. eficientes e integradas .. 

El rcdisci\o de procesos requiere de un aruilisis de la situación.. de lo que se quiere, se tiene y se puede lograr 

todos estos esfucri:os estarán encaminados n lit satisfacción del clieme. para consolidar a ht organización. 

Con la rcingenieria se espcrá un cambio de cultura organinscional. gente nlás comprometida. con ,·atores 

q .. e rigan su actuar y se este consciente que el cliente será atendido con un scn·icio de excelencia. 

Este trnbjajo considcni algunos rccomenduciones para conocer y ap~·cchar las ,·cnatjas que se otniencn al 

implantar la rcingcnicria. 

Es de "\'ital importancia el conocer de que nmnerd sC es más factible enfrentar el cambio. sus ,.etllajas. sus 

temores. para nadie es fácil enírcntarlo se requiere la aplicación de cstr.ttcgias pura combatirlo }" asi lograr 

modtf1cacioncs en los modelos preestablecidos. los cuales dificultan el actuar de la organi:1.ación. 

Hoy en dia los mismos compctidoc-cs y usuarios nos obligan a proporciomu un scn·icio de c"cclcncia que 

cubro con todas sus necesidades. El gran numero de competidores nos lle"\'an n conocer. mejorar nuestros 

procesos para poder otorgar asi un scn·icio que marque la diferencia de selección y permanencia del cliente. 



Al enfocarnos al clience. la organi.1.ación se compromc1c a conocer. sus gus1os. sus necesidades. pcrspcccivas 

de lo que csCrn. el clicnle. lo cual nos llc,ar.:i a 1cnci- una capacidad de anúlisis. de in,cs1igación. de 

iniciaciva y seniido comün. 

En esae Ir.abajo se hace referencia a la rcingcnicria como una hcm11nie111a. h1 cual nos pcnnilc conocerla. 

apro,ccharla para poder asl proporcio1mr un scn·icio oponuno. rápido y con calid;1d. 



CAPITULO J. 

ANTECEDl::NTES DE /.A ADAllNl.'iT/lACION. 

Desde la c~istcncia del hombre este ha aplicado la administntción de modo conscicn1c e 

inconscicmc debido a la necesidad de o .. gani ... arsc pum alcan,.iu algún objc1h.o. como la caza. la recolección 

de sus alimentos, etc. 

Con el paso de la ,,¡da primiliva a las primcrJs ch.·ili7..acioncs se fueron dcsanollando cs1ruc1urus }' 

organizaciones sociales hasta alcanzar el cslado actual. indispensables en el desarrollo de Jos seres humanos. 

debido a que las personas nacen, crecen. aprenden. vi\·cn. trabajan y mueren dcmro de Jas organi7..acioncs. 

De alll la i.nportancia de constilui..-las. pcnnanccc.-las y mejorarlas. 

J. l. Defltúcló11 

La administración viene del huin ad e dirección para. tendencia para >y •iai .. er ( subord111ación 

u obediencia). y significa aquél que rcah,..a una función bajo el mando de 01ro. cs10 cs. aquél qlle presta un 

scn·icio a otro. 

f\.tuchos autores debido a su imponancin y unh.-crsalidad han definido a la adminislrdción como: 

El conjunlo sis1cmálico de reglas µara lograr- la má;.,.ima eficiencia en las formas de cs1ructur.1r ~, 

manejar- un organismo social.< I} 

Es la coordinación de hombres y recursos m:ucrialcs para la consccusión de objcli\·os organizacionalcs, 

lo que se logra por medio de los siguicmcs clcmcn1os: dirección hacia objcti\"os. a trJ\'és de la gcn1c. 

mediante técnicas)" dentro de una org:mi,..acióu. (::!) 

La din:cción de un organismo social, y su cfccti\·idad en alean.zar sus objcU\·os. fundada en la habilidad de 

conducir a sus integranlcs. (3) 

(i)ií,;;;;p.,..., .. A,alulin. Ad!n1nf!!n! .. ·1ón de~ 1 ~ PAnr l\t.,....,,;u &h1ort.I Llmu... 1977. f>'IJl. 2b 
(2) Hernánodou )' Rodnguu Scrsio lntrudu""-.. ..., • '• •dnnm,.,....,,, .... MC.•m.:o. Ed.tun.11! M .. "'<.ira..,-11111 199,. poo8 5 
(:t)R~cs!"on<:'CAa:uAin. op.,;H pag 16 



Podemos concluir que Ja udntinistración es una uctividad socinl Ja cuul persigue alcmu.ur objcthoos 

de n1.11nera efectiva es decir 111axin1i7.11ndo recursos y minilniLando csfueuos. 

La administración debido al paso del tiempo, ha sido el rcsult:tdo his1órico de contribuciones de 

numerosos precursores, desde cconomis1as. nsicos. filósofos. empresarios ele. 

A partir de la Revolución Industrial con Ja in,·ención de Ja máquina de 'a por. y la aplicación de ésta. en la 

producción. nace una nueva concepción en el Ir.abajo y grandes imoemos como el 1elCgmfo. el teléfono, el 

desarrollo de la maquinaria automática. los transportes y grandes sus1i1ucioncs co1110: del hicno al acero. del 

\·apor a la electricidad. etc. Pro'"ocando asi grandes cambios sociales. tecnológicos. politicos y económicos. 

Por ejemplo a finales del siglo pasado las organil'.acioncs eran complc1arncnte diferentes eran pocas y 

pcqucftas predominaban los 1allercs. los ancsanos y las profesiones indcpcndien1cs. 

El tiempo ha sido el encargado de a)udar a que existan cambios. es por tanto que abordaremos algunas 

1eorias y aponacioncs significati\as. como la teoria gencr.d de Ja adntinis1rución que comen¿ó con lo que 

llamaremos cnfasís en las larcas. con la adminisuación cienlifica de Ta)"lor. Enseguida. la preocupación 

básica fue el énfasis en la cs1ructura. con la 1eoria clásica de Fa)"ol y con la tcoria de la burocracia de Weber. 

siguiendo más tarde la teoria cs1ructuralista de la administración. La reacción humanisliea surgió con el 

énfasis en las personas. a lra\.és de la lcoria de las relaciones humanas. mas tarde desarrollada por la tcoria 

del comportamiento y por la 1coria del desarrollo or-ganimcional. 

En los inicios del siglo XX desarrollaron los primeros 1rabajos de administración: el primero Fralerick 

Wia._ T•)"lor. estadounidense. nació en Filadelfia en el ailo de 1856. <"> Considerado como el -Padre de 

Ja admisnistración cicntific:a- por haber in"'·cstigado en forma sistemática el trabajo humano. 

5 



Entre sus aponacioncs es1an: 

Destaca la uni\·ersalidad de la administración. 

Dc1emtina cualro principios adminislnlli\·os 

Tiempos y mm·imiemos en el lrJbajo. 

Selección de obreros. 

La colaboración en la adminisuación. 

Responsabilidad companida. 

Los mecanismos adnlinistralhros: 

1. Es1udio de tiempos. 

2. Supervisión füncional 

3. Eslablccimiento de un dcpanamcnlo de Planificación. 

-1. El principio de excepción. 

S. El uso de reglas. cálculo e instrumcn1os para ahorrar tiempo. 

6. Tatjc1as de instrucción para los trabajadores 

7. Bonificación por tareas cxilosas. 

K. La estandarización de herramientas e inslrumclllos utilizados en los oficios. 

9. Sistemas para mejorar Ja mc1noria para clasificar produc'los. 

10. Un sistema de n.uas de producción. 

1 1. Sistemas de costos. 

Este enfoque estaba fonnado por: llc-•ry Lawl'C9Ce G-n quien apona su gráfica de balance diario que 

consiste en banas horiLOncalcs para ilustrar la plancación y el control de un plan de acti\·idadcs. Consideró 

además la imponancia del adicslramiento para el empleado, etc . 

.-..... --..Cr GU.rft• y LUll- Meller G ... rct• quienes aponaron la aplicación del cinc para an&lisis 

de secuencias y mm'imicntos en el 1rabajo. el diagrama de nujo y la calificación de méri1os (lista blanca). 

6 



Se dió gran importancia al elcmemo hunmno. en la planención del lrabajo y dctcnnim1ción de tiempos. nsl 

como de las ciencias humanas en particular. las relaciones con el psicólogo se ulili .. o n la estadislicns en la 

adminislrnción. 

Dcmro de la Tcoria cie•lifk• la preocupación boisica eni aumenrnr lo1 producli\"idad de la empresa 

mediante el aumemo de la eficiencia en el nh el operacional de allí el énfasis en el an:'disis )'" en la di\•isión 

del trabajo. Predominaba la a1enció11 en el tmb¡¡jo. en los movimientos ncccSoir1os pam l;.1 ejecución de una 

tarea. en el tiempo-palrón dclenninado por- la ejecución: es.e cuidado amtlillco )' detallado permitía Ja 

cspcciali.t.aeión del operario y la rcugrupac1ón de los mo,·inlicntos. opcr.icioncs. larcas. cargos, cte. que 

constituyen la llamada organil'.ación mcional del tr.tbajo. 

Dentro de la Teoria c:láüca. el nu1or más distrnguido se encuentra He•I")" lf'•)'ol nacido en Francia en el ano 

de 18-U. U> 

Sus principales aponacioncs a In ad111inistruci6n son las siguientes 

~s determinación de las arcas runcionales en las organiz.."'K:ioncs: 

-....... ... 
- F--=W.c:...erdaL 

- F.-:W- n.a..ckra. 

- ..... - -..r1 ..... 

- FIMKli6m ca.taltle. 

- F1111eióm H.U.l•rath·a. 

Dcslacó la universalidad de la administración. 

Conceptuahz6 et primer proceso administrativo: pluncación. organización. din:cción. coordinación y 

control. 

7 



.· 

Estableció 14 principios adminis1ru1i\ .. os 

R) Dh'Wóm .. lr8 ...... 

b)All......_.~ .. , ....... 

C) IJUclpllaa. 

d)U..._. ......... 

e) U•w-1 • tllr«cW... 

O ~••W. *' l••erá l•tll•·l•at al i•terá min-raL 

g)ik-.er•i69. 

h) Gr~• *-ctltr..U-iéla. 

i).kra .... la. 

jJO-.. 

k)IE ......... 

l)IE ............ pc.--aL 

m)laicillllva 

nlUa'6a .. pe...-.a. 
Destacó la importancia de la enscnanza de la administración en escuelas y unh,.enidadcs. 

Scftaló el perfil de las habilidades de los administradores en difcrcnlcs niveles jerárquicos. 

Determinó que a cada grupo de operaciones o función esencial. corrcspondia una capacidad especial que se 

encuentra sobre un conjunlo de cualidades y conocimientos como: cualidades fisicas, intelectuales. morales. 

cultura general. conocimicn1os especiales y experiencia. 

Fayol fue un hombc con grandes aportaciones que dcsgmciadamente las presentó muy nuuemáticamcntc. en 

lugar de hablar de principios generales para que el aplicador de su tcoria la utili.mrá coruormc a las 

circunstancias. 

.. 

- -----'-'--'-'<L-~-· -·----~· -----~--------.,------......., .... ~ 



L-a Troria de la• llel«imle• Hu•jl••• surgió en la dCcadn de 1920. adquiriendo fucrLa como consecuencia 

del dcsarroUo de la induslrin. di..'h•do a que la producción en serie aumenló h• lcnsión ncn·iosa de los obreros. 

Anlc es1a siluación. Jos empresarios ~- los eshtdiosos de Ja udmit1is1ración se ,·icron obligados a analizar el 

problema desde el punto de '\'isla psicológico. 

Ln 1coria de las relaciones humanas tiene como rcprescn1an1e nuis deslacado al psicólogo austr.tliano l:h011 

M•)·o. 

El es1udio más imponan1e de CI ce lle' ó a cabo en la plama de la Western Elcc1ric Cotnpan:t-· en Ha"1hornc 

en los al'los de 1927 u 1932 en Jos cuales buscó establecer si cxis1ia o no una relación cmrc Jus condiciones 

de trubajo y los resullados de la producción. se dividio en eres fases: 

Primer fa.e. Descubre la imponancia de lo participación del ser humano y la enonue influencia que ésla 

tiene en la buena marcha de la organi;..ación. 

S.-._.• r--. Descubre la importancia de la comunicación par.t dctcclar problemas infonnalcs: aparece Ja 

en1rn·isaa como medio para el desahogo y conocimien10 indh·idual. 

Tc-rccr faee. Descubre la exisaencia y confonnación de los grupos informales en In organi7..ación para 

satisf8ccr sus necesidades sociales y de esuma. 

Se ha reconocido sumamcnlc ,·•diosas los estudios de Ellon Ma)·o .. Ya que han servido de base para 

postetion:s estudios para mcjomr las condiciones fisiológicas. sociológicas. psicológicas)" de comunicación 

en que se dcselvuchren los indh·iduos dcmro de una organiatción 

Dentro de esta teoría aparece las aponm:ioncs hechas por M•ry P•rker Follet. quien scl'laló la imponancia 

de Ja aplicación del método cicn1ifico para invcs1igar los fenómenos psicológicos administrativos. Destacó 

de igual manera la imponancia de cs1udiar al hombre en las organi;,..acioncs 

La Tevri• e.arvc .. r .. l.,a ha sido desarrollada por sociólogos que trnta de combinar la estructura fonnal 

con aspcclos de componamielllo )' la conexión de la organi;.o..ación con lodo el sistema social. No conciben a 

una organización como un enlc aislado. manteniendo relaciones e influencias del medio que lo rodea. 



El origen de esta teoría se remonta a la apotrición de las obras del famoso soc1ológo alcmim M•• Wchcr. 

rcc:onocido como padre de la sociologia moderna. Ut1lu.n y conceptuali:.-.. n los siguientes conceptos como: 

La burocracia considerándola conto la rncionali.1.ución de la actividad colccth,·a es decir. lo que es una 

organización debidamente estructurada. Etimológica1nen1c. la palabra burocracia ,·icnc del francés buro 

que significa cscntorio. y del latín cracia. que significa 1nando. dominio. poder 

• Autoridad o JKl(lcr considcntndola como la posibilidud de imponer la voluntad de una persona sobre el 

comportamiento de otras. C6> 

Clasificando la autoridad en legal. caris1na1ica y tr.idicional. 

Otros sociológos que enriquecen esta tcoria son : llc•ale May•U.. quien aporta una tipología de las 

organizaciones basada en la autondad )' en la toma de decisiones: organi.1..:.1cioncs jcr.í.rquicas. democráticas y 

1écnicas. 

A•ilai Etzkllli participa en csla tcoria con una tipología de las orga.ni.atcioncs y una tipología del 

comportamiento humano dentro de las mismas. 

Esta tcoria se interesa principalmente por todo tipo de organi.mcioncs productivas. comerciales. politicas. 

sociales. cducath·as. que forman parte de la sociedad. De los objcli,·os que persiguen. sus requisitos. formas 

en que los individuos se integran asi como sus posibles conflictos que pueden suceder. 
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La TL"Ori• del comport•mk-nlo ura•nl1.¡¡ciomd o nco-humanon:lacionism. rcprcscnla un nu~·o enfoque 

de las n:laciones humanas. dcs1aca la imponuncia del füclor humano en los orgm1ismos sociales y 

valores cultur.1lcs. 

El representante principal de esta teoría es sin duda Dull&I•• McGreaor. prescnrn dos enfoque basados. el 

primero en la teoria de Max Weber en donde es 101almentc tmdicionalism denominada teoria X }' el 

segundo enfoque sustentado en 111 jemrquiJ'..a . .dón de las necesidades de Abr.:1lm111 Maslow denominado 

tcoriaY. 

En la primera. tcoria X sos1iene principalmente que el hombre siente un rcch:uo hacia el lrabaJO y lo 

~·itará siempre que pueda. carece de ambición. le desagrada la responsabilidad. prefiere que lo dirijan. Es 

por tanlo que el adtninisimdor lendrd que apoyarse en una auloridad formal para dirigir. obligar. controlar 

}' ,·igilar a los trabajadores para que cumplan con sus labores. La organi ... .aci6n prcmiani o castigará según 

sea el dcscmpcno y la conducta. en factores ecónomicos principalmcnle. 

En la segunda. tcoria la Y. sostiene McGregor que los dcscubl"imientos sobre mo1i\·ación .en donde Maslow 

sen.da que existe una escala de necesidades humanas: Osiológicas. de scgul"idad. sociales. de estima y de 

rcaliución, dan la base para nuc,·os modelos y patrones de estilos de mando que generani un trabajo nuis 

producth·o. 

Sus principales postulados son: 

La calidad de las decisiones y las actuaciones mcjorurJ.n por las aportaciones de los subordinados 

Los trabajadores cuando están moli\'ados se cs1ablccc un compromiso para el logro de los objcti\·os por lo 

que no será necesario 1anta innucncia de Ja nutol"idnd. 

En condiciones fa,·orables. los trabajadores se habitúan y aceptan sus responsabilidades. Los trabajadores 

poseen capacidades para crear e imaginar soluciones para posibles problemas que se presenten en la 

organización. 
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McGrcgor destacá que la cstmtegia por seguir es la de crear oponumdades que permitan a los trabajadores 

cubrir sus necesidades. mediante estimulas para descubrir capacidades. habilidades y conoc:imientos a fin de 

c:on1nbuir al logro de la organiL.UCión. 

Los precursores de esta tcoria intenncdia denominada Z. se scncuemr.111 Willi•• t'.>IN:•i. S1r ... u y S.-kk-9 

basasa en la escuela de las relaciones humanas. sostiene lo siguiente: 

- Se debe ensal7..ar las tr.tbaJos bien hechos. 

- Manlcncr infonnados a los subordinados de los por que de las órdenes. 

- Estimular el .. ego- de los subordinados para que se sientan imponan1cs 

- Establecer un espirito de gran fa1uilm. 

- Vender ideas. 

- Pagar buenos mlarios y gardnli:.tar un nivel adecuado de ·vida. 

- Las grandes dcsic:ioncs se deben ccmrali;r..ar. 

- La alta dirección de las organiLDCioncs deben estar en manos de grandes hombres. (7) 

Estas tcorias aponan un nUC\o·o modelo dcnlro de la ad.ministración más humano. el cual ck.-staca y ,·alora al 

enlc más imponantc de la organiL.aCión al indi,·iduo. 

Teori• dr lleclMomcs. se conoce támbien canto la escuela matemática. cuántica o de in,·cstigación de 

operaciones. aparece en la década de 1940. en Inglalctr.l. 

En esta tcoria se considera que lo mas imponame de un organismo social es la loma de decisiones y la 

investigación de op:racaoncs. Su principal representante es: Herbera .A. SiMOIL 

Dentro de esta tcoria se menciona que para tomar una decisión racional se requiere. definir el problema. 

buscar y analizar altcrnath·as para elegir la mejor alternath·a de solución. 

Para esta Ultima. se han creado diversos métodos orientados hacia la toma de una decisión. desanollandosc. 

c:on el paso del tiempo modelos y técnicas euanticas con10: la in,·csdgac:ión de operaciones. que aplica 

principalmente cl método cicntifico a problemas que pudicr.in presentarse en la organinteión. la ruta 

critica. programación lineal. la tcoria de cspcms o de colas entre otras más. 
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La Tcuri• clir lliatr• .. vino a C\.·olucionar Jos enfoques adminislrali\•os. debido u que se consideró a las 

orgnni7..acioncs como unidades inmersas en sistemas sociales. que se cncuc111ran en cons1a111c 

1t10\·i1nic1uo con su ambicnrc )" se afcclan 11111111111ncu1c. 

Se define a un sislcma como: ··un conjunto de clcmcn1os i111c.-rclacionados entre si-. tH> 

Los sis1cmas se cncucntrJ en cualquier actividad del ser humano de ulll l:t imponancin de anali,.ur. clasifcar 

y obscn·arlos. 

Dentro de los sis1c1nos cnconlrJmos Jos siguicn1cs clcmcn1os: la unidad de cntmda o insu1110. la afectación o 

1ransfonnacion considerada como proceso y el rcsullantc se ll.:1ma producto. 

La clasificación de los sistcm.is scgUn ''arios cri1crios son : 

Por la predctcnninación de su funcionamicmo. 

- Probabilisticos: Km sistemas en los que c.xistc incertidumbre sobre su futuro. 

- Dctcnninis1icos: cuando puede predecirse su funcionamicnlo de los sistemas con ccnc.at. 

• Por la comunicación. 

• En abicnos: son aquellos siscenUIS que n:ibcn mucha infonnación. 

·En cerrados: reciben poca información aunque realmente, no cxisce un sislcma 101almc1e cenado. 

• Por su dinamismo. 

·En cs1á1icos: cuando no reaccionan ante los innujos del medio ambicn1c. 

·En dinámicos: cuando conslantcmcnlc c.xisrc un cambio en su cstnlClura y funcionamicruo. 

• En horncostálicos: cuando conservan el dinamismo dentro de cienos lhniles y 'tienen la posibilidad de 

au1orrcgularse. 

• Por sus limites. 

• En subsilcrnas: en donde las panes de un sisrema, puede ser un sistema por separado. 

·En suprasistcmas: en donde iodo sislcma fonna panc de uno ma)·or. 

• Por su dependencia. 

(8)1t~ y Rodríguez Scrpo. op . .:1t pmp.. 228 
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- Dependientes: son aquellos sistemas cu)·o funciona1niento est determinado en función de ono y su medio 

ambiente, sus metas están dctcrminq,W1s por el csterior. 

- Independientes: son aquellos sistcn,as que se rigen por si mismos en donde pueden modificarse debida a 

que poseen libcnad para decidir. 

- lnterdcpcndcntcs: son los sistemas en los cuales uno depende del otro. t9) 

Algunos autores que contribuyen en tcoria son: Clileaaer l. •an1ad quien consideró a los organismos 

sociales como sistemas integrados por elementos de natundeza nsictt. biológica. psicólogicu y social. 

El alemán .....,_la Va11 kftal..nt sci\aló que no existe un sistema cerrado en el uni~·erso Hsieo o quimico 

porque todo esta en mg,,·itniento , con excepción de los sistemas cerrados abstractos como los elementos 

matemáticos. (10) 

Atllaiai .. rm:W.. por •jetlvos surgió en la décad;.a de 1950, el concepto fue uulizado por Pder D....::kcr. 

en su libro la gerencia de empresas en donde en un capitulo enfati.ai la necesidad de establecer objetivos. 

claramente expresados de ellos dependen\ el éxito de la organización. 

Otros autores que han contribuido a este enfoque son: Georpo fNionte. A• .. i• llc)'H -....:e cte. 

Se ha definido a los objetivos dentro de esta tendencia como: 

Un propósito. una misión para un periodo de tiempo determinado. definido de tal fonna que puedan ser 

medido bajo parámetros cuantitath·os (tiempo. dmcro. unidades. porcentajes. cte.) que se pueda controlar 

para replantear las acciones de futuras inctas, pr6po$itos o misiones administra1h.·as. (11 > 

Algunas de las clasificaciones de los objcth·os son: 

a) Por su origen y tiempo 

b) Por su jcrarquia en: organi7.acionulcs. divisionales. gerenciales dcpartamcnlalcs. 

e) Por el puesto en: acciones fon11alizadas. infonnaliLadas y creativas. 

d) Por el desarrollo personal. 

(9) llemánr;lc¡r. y Rodri¡¡uez Sergio. op . .,¡, pip. 233 • I• 23". 
(10) ltitrnan<kz y Rodripa: Scraio. op. ci1. pis 227 
( l I) H~ y Rodripcz Scram. op. cit. fMllJ. 284.. 
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Se lu1n dctcmlinado algunos rcquisilos que dcbcr.'i contener un objcti'\·o como: medible:. '\·erificable. sena.lar 

el qué y el cuando. deben ser n::alislas y sobre iodo ulcouu.ablc adoptado a las íuneioncs del responsable. 

Los principales ,·entajas de esta lcndcncia. es que a trnvCs de ella. nos pcrmile plnnenr y C'\'aluar et trabajo. 

oyuda a mantener las descripciones de pucs1os. fija responsabilidades y quedan registrados los logros de 

nmnem objcti''ª y clara. 

beaanvllo Ora-ia.:ioaaL surge en dccada de los 60' teniendo su desarrollo en los Estados Unidos. 

pasando a Inglaterra. Japón. Alemania. Hoh\ndil. MCx.i.co, etc. 

El desarrollo organi:t.acional se inidó y se ha mantenido como u1m forma de entrenamiento para la 

alta dirección y para la gerencia, implenM:Ulando 1Ccnicas de scnsibili¿ación. dinámica de gnapos. ejercicios 

vi,-cnciales con la finalidad de fa'\·oreccr y desanollar un adecuado componamicnto de los grupos en las 

organizaciones. de modo que estás puedan adapatarsc mejor a las nuevas 1ccnologias. a los RlJC'.'OS mercados. 

y de ser posible adelantarse a los cambios económico. y actuales. , 

Es un proceso de cambio en ideas, cosmmbres y estructuras de la orga1ll,..ación pard lograr la ináxima 

eficiencia. Se lleva acabo a navés de un proceso. el cual se encarga en recabar infonnaci6n. diagnosticar. 

planear y ejecutar . 

.. ._.w. E•r.eiska. se basa en la impleinculacióu de un pr~ administrulh'o . debido a que las fases 

que se dcsanollan tcsullan anAlogas. 

La plancaci6n ca algo que se se hace antes de cfcc:twtr una acción. es una loma de decisión anticipada . 

Podemos considerar que la plancación estrdtégica es proceso que consiste en adoptar decisiones 

eu¡pJCSarialcs con el ma)'OT conocilniento posible asi como organil'.ar los esfuerzos para medir los 

n:sullados de estas dccisi.otlCS. 

Este proceso consiste:en reflexionar sobre donde estamos. es definir nuestra filosoOa. 



En analimr el entomo nucionnl e internacional usl como aquellas amcruu . .as v las oponunidudes que se 

pudieran pn:scntar. 

Identificar nuestras fucrL.as y nues1ras dcbilid;1des. 

Dclcnninar objetivos. planes de ilCCión y presupuestos. 

Los beneficios que podemos ob1cncr dentro de h1 organi.rnción es que fin·orccc en In fijación de metas 

adecuadas. permite la rencxión acerca del negocio y gcncm mayor conciencia respecto a las fonalczas )" 

debilidades. lanto extemas como intenms. cstimuh1 la participación de ni\cl cjccuhvo. lo cual gencr.1 ideas 

\•ali05a5 adquiriendo ma)"or eompomiso parn lograr los objelivos. 

Podernos concluir que la plancación cstra1égica es imponantc porque marca el paso que la empresa debe 

seguir. la proyecta hacia nUC'-·os horizontes hacicndosc indispensable en época de crisis pam la 

sob~·i\:cncia de la empresa. 

Desde finales de la dCcada de los sesenta se ha "·cnido dando un cambio muy fucnc para logrnr una empresa 

compctiti\·a de ahi el surgimie1110 <k la Ad•i•i .. r..:ióll de I• calklM. 

Se considera a la calidad como el juicio que emite el cliente sobre un producto o sen·icio. También se 

dctcnnina a la calidad como aqucllOs atributos de un producto o scn·icio. que el cliente aprecia. para 

satisfacer una necesidad dctcnninada. en un 1iempo dctenninado 

En su intcrpn:tación más amplia calidad significa: calidad del trabajo. del scn:icio. de la infomiación. del 

sistema.)" sobre todo calidad en las personas que integran la organi.r.ación 

La calidad se ha extendido internacionalmcme, los paises que es1án aplicando este modelo de calidad 

son los que principalmente eslán 111.ás m:anzados tecnológicamente y cconómicamenlc. por ejemplo Japón 

que lo ha aplicado a grnn escala. postcrionnente Hong Kong. Singapur. Taiwán, Corca del Sur. Tailandia. 

cntn: otros han adoptado este hcrramiema administnlliva. 
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En México debido u las '·cntaj11s de imphmrnr la calidad. ha surgido la necesidad de conocerla )" discí\ar 

sistemas)" estructuras de calidad p11n1 ¡mmcntar la eícch,·1dad de la orgunt.r.ación 11 lnl'·és de crear 1nejorcs 

condiciones de trabajo y 111 satisfacción plcnu de los clientes. 

Algunos de los principales rcptcscntantcs es1c sistema son: 

W. Elhw•nl• De•l•a- Estadishco estadoumdcnsc. Ensc11o calidad)" producth·idad en Japón a 500 lideres 

industriales. En su honor se estableció en Japón el premio de Calidad W. Ed"ards Dcming. 

Entre sus aponacioncs. 

Calidad es -un alto grado de uniformid;.1d en el producto: es un producto n bajo costo y de acuenlo o 

exigencias del IUe~·· . 

La producti,·idad aumentar-Ji mie111rns la variabilidad dccreL.ca. 

La responsabilidad de la gerencia consiste en controlar las '"·ariacioncs. 

La administración es responsable por el K!'i % de los problemas. los operarios son responsables soló por 

el l S º/o de los problemas. 

Prc;JpOnc 14 principios pum la alta administmción. 

Ser constante en el próposito de mejomr los productos )" los scn·icios. 

Aprender una RUC'·a filosofla para no aceptar más defectos. 

No depender mas de la inspección masiva. 

Acabar con la práctica de adjudicar contratos de compra basándose exclusivamente en el precio. 

Mejorar continuamente y por siempre el sistema de producción y de scnoicio. 

lnsthuir la capacitación con el tr.ibajo. 

Instituir el liderazgo. 

Ocslenar et temor. 

Derribar las barreras que hay enlrc áreas. 

Derribar slogans. cxhonacioncs y metas para la fucr.t.a laboral. 

Eliminar las cuocas numéricas. 
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Derribar las barreras que impiden el sentimiento de orgullo que produce un tmbujo bien hecho. 

Establecer un ''igoroso p10gn11na de educación y de rccntR:namicnlo. 

Tomar medidas para lograr la transfonnación . 

..._... M • .J•.-... nacido en Rumania es ingeniero y abogado. Fué gercn1c de Calidad en Western Elcctric 

Co. 

Entre sus apon.ac:ioncs se encuentran: 

La Calidad es .. Adecuación al uso, es también cumplimiento de especificaciones". 

Considerar que los principales aspectos de la Calidad son: 

Técnicos. 

Hwnanos. 

Todo programa de Calidad debe tener 3 cambios con n:spccto a la tradición: 

1. Educación masiva en métodos de Calidad. 

2. Programas anuales de mejora. 

J. Liderazgo de la dircc:ción. 

Los problemas de Calidad provienen generalmente de una mala administración. 

Para que .e lleve a cabo la calidad a nivel de la aha dirección se requiere de una plancación. control y 

mejora de la calidad. 

PM1i1t ._ c...-y. Americano. director de calidad en 1965 de l.T.T (lntemational Telephonc and 

Telcgrapb). Axsor de calidad de5dc 1979. 

Calidad .. es cumplimiento de requerimientos ... 

El cambio hacia la Calidad es la prevención. 

El remedio para la Calidad es: decisión. educación e implcmctación. 

Una gerencia in,·olucrada en la calidad puede ob1cncr hasta un 40 o/o de mejora. 
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Define el éstandat de .. cero dcfcc1os - como una actilud o ideal hacia no 1olcr.1r errores. 

Considera que los problemas con los pro\ ccdorcs y clienu:s se deben en gr.m pane a la falla de 

rcqucrimien1os )' falla de claridad en ellos. 

11...,... .... lb•a. Graduado en la uni\·ersidad de Tokio en l93'J. en química aplicada Asesor en Calidad en 

el sutcslc Asiático. 

Enlrc sus aponacioncs se encuentran: 

Practicar Comrol de Calidad es desarrollar. discftar. manufacturar)' manicncr un producto de Calidad 

que .ea el más oconómico. Util y salisraaorio para el consumidor. 

El Control de Calidad comienza en el diseno. 

Para dar Calidad es necesario conocer los rcquisilos reales que maneja el cliente: catacteriSlicas 

aparentes (normas o especificaciones ) y caracteriSlicas reales. 

Calidad Total es compromillD de todos en la organización. 

Crear hwnanismo en la empresa es obtener las cosas con 'l•olunaaricdad y desarrollo de las personas 

uso de R1 inteligencia. 

Quien es incapaz de manejar a la genle no sin·e como gerente. 

Las utilidades a cono plazo son las que presionan a la .. No Calidad". 

Propone siete hcnamienlas CS1acUs1icas. 

Diagrama de causa y efecto. También conocida como diagrama de espina de pescado. por su forma. se 

usan en llCSioncs de llu,·ias de ideas a fin de examinar los factores que pueden influir en dctcnninada 

5ituac:ión. Un efecto es una si1uación o C'l.·enlo producido por un sistema de causas. 

Diagrama de Pan:to. es una gráfica de barras que clasifica en forma dcsccndcnlc . el tipo de rallas que se 

analizan en función de su fi'ccucncia. 

Eslralificación. Di,idc siaemálicamcnle un conjunlo de dalos sobre las caf11C1eríslicas de un proceso en 

subsrupos más pcquci\os para dc1enninar la causa básica del problema del proceso. 
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Hoja de '\-'Crificación se usa pam representar las etapas del proceso. 

Histograma se utiliza para medir la írccucncia con que ocurre algo. 

Diagrama de dispcBi6n es un mé1odo para representar en forma de gni.ficu In rch1ción cnln: dos 

\.'Hriablcs. 

Gráfica de control. Son diagramas lineales que pcrmilcn obscn:ar el comportanuento de una ''ariable en 

[unción de ltmilcs establecidos. 

La formalización de los circulas de Control da: Calidad que es un grupo pcqueno el cual desarrolla 

ac:tivid'ldcs de Control voluntariamente dcnlro de un mismo proceso. 

• Con el fin de conlrtbuir en el mejoramiento y desarrollo de la organi;.ación. 

• Crear un lugar de trabajo agradable . 

• Ejercer las capacidades humanas plenamente. 

Podemos concluir que la Calidad es un sistema orientado hacia un.a continua mejora organizacional y una 

mayor satisfacción del cliente. De igual importancia, el sistema para mejorar la calidad debe sel'" discftado, 

implantado y dirigido por la gerencia. calidad es propulsada por el cliente y orientada hacia el crecimiento 

de la empresa. 

.hdlo • T--.U: es una mclodologia que Uendc a eliminar ineficiencias en todo el ciclo. Corrcctameme 

aplicada, pcnnitc a una empresa con,·cnir el sistema de producción en un instrumento de truaccndcncia 

estratégica de largo pl;u.o no solamente mejora los costos y la calidad sino que también • como una 

caracteristica distinta permite reducir los tiempos de respuesta Se apo)"a en tres componentes básicos para 

la eliminación de ineficiencias: 

Sincronización y equilibrio en el proceso de manufaClura. 

Aplicación practica del concepto de calidad total. 

Enfasis en la panicipación en el campo de las relaciones humanas.(12) 
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CAPITUL02. 

CA~IBl<J 

A medida que el tiempo lnmscurrc adquiere el mundo un ritmo cada vez más '·cloz • no importando el 

ámbi10 de la acth·idad. los negocios. la poli1ica. la religión. la moral ele. 

Las condiciones de la ,,¡da actual. la creciente competencia que se da cnt..-c las orguni;u1ciones. surge la 

necesidad de conocer e implcnu:ntar el cambio de uhl su imponancia de cs1e caphulo. 

Es importanlc mencionar que la rcingcnicria que es nues1ro lema central prclcndc no solamente un cambio 

de procesos sino un cambio cullural de alll la importancia de cnlcndcr asi como combatir su rcsisicncia. 

Z..l.C..aMo y,,.,,..._. 
Los grandes cambios. que afcc1an a las or-gani7.acioncs no son instantáneos ni cst31icos. sino propios de una 

~'olución dinámica y acelerada cuyas principales influencias son el mercado. la 1ccnologia. In acción del 

gobierno. sin que fuera este el 01"dcn de aparición. 

El ritmo del cambio se ha incrcnicntado trayendo como consecuencia la reducción o tcnninación de la vida 

de uno o muchos productos o scn·icios. Debido a la gran \•aricdad de produc1os que se ofrecen . 

Por taRlo se define al c-IMo como: un pr-oceso a tra,·és del cual se pasa de uno a otro estado de siluación. 

generándose modificaciones o alteraciones de canictcr- cuanlitalivo )'/O cuali1ati,·o de la realidad. c11 

También se considcni que el \'Crdadcr-o cambio es aquel que infomuindosc e inspir'ándosc en la C\'Olución 

mundial transcienda el palabreo exigiendo esencialmente una nue\'a mentalidad que asimile cuanto de 

bueno )' útil pueda cxislir con responsable cner-gia. lo incorpore a la realidad apuntando a objcli\·os 

dcfinidos.(2) 

(l}Roboi=no Ri.,..,. Ruben Ic?c.!ICWf!gmg ytjaf ... i!nn MC"'"º Edi1<>rial Ma=hi 1993. Paa 191 
(2) R.,,._,u P.-nu Ncrao Op. Ci1. Pas- 6S 
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Algunas car-=terf•k .. del cmnbio son: 

El canabio existe por cxis1c el 1iempo. 

El caanbio se modifica pennancnte, desde nucsu-os origcnes. 

Cada cambio tiene efectos dafcTcntes en cuamo a su contenido y diTCCCión. 

Existen dilicultadc5 para la medición de cambio, dado el riuno \:elo..o: y la dcsigwlldad de su \·elocidad 

.5. El cambio sera cada dia más '·eloz y complejo. 

6. Scguini.n opcf'ándosc igualmente cambios lentos y progrosi\.'OS peTo de percepción dificuhosa. 

7. La complejidad del cambio ª'·aru:a más rapidamentc que Ja capacidad directiva y gcncTal para 

solucionado 

8, A mayor "·elocidad del cambio. ma)OT cantidad de problemas complejos. 

9. A mayor canlidad de problemas complejos. n&ayoT empleo de tiempo para Tcsoh·crlo y la consiguiente 

insuf"tcicncia en los tiempos para su TCSOlución 

JO.El cambio me manificsaa en todas las pu.Tics de la organización. con los ambientes lanto externos como 

inlernoa. operándose los procesos de cambios tanto en el medio como en la organi.t.aeión. como en la 

gerencia. como en el plancamicmo, asi como tainbién en las prác:ticas o en la gestión. 

Algunas de las c ..... que aceleran el cambio son : 

Innovación tecnológica. 

La inf'onnación y el conocimiento 

La inf'ormación y el aprendizaje 

Ambiente in1crno como: 

• La dirección y la gerencia 

• El trabajo en equipo. 

• Los sistemas y los procesos . 

• La productividad. y la eficiencia . 

• La creación de valor agregado cuando es reconocido por el cliente. 
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Ambiente externo como : 

- Clientes. 

- Mercados. 

- Comunidades. 

- .Competidores. 

- El gobierno. 

- Los sindicaios.(3) 

Exis1en gran diferencia en las organi7..ncioncs tTDdicionalcs y las modernas de hoy en dia • algunas de las 

diferencias son: antcrionncnctc eran pocos variables, se enfocaban en ser jerñrquicmncntc gobernadas. se 

centraban en la tarea. su organimción era rigida. 

La organización actual se ha vuelto muy '\'ariablc y compleja, en cuanto a su dirección se hu com:ertido en 

descentralizada, se ha ccnlmdo en el mejoramienlo continuo de los procesos desde la necesidad del 

mercado. 

Existen grandes cambios organizacionalcs que implica la rcingcnicria por ejemplo: 

El cliente. la excelencia. la \oclocidad. la tccnologla. el scn,.icio y distnbución. el lidcra.1.go. la educación 

conlinua. etc 

Dc;.tro del proceso del cambio se cncucntr.i el p•r .. ia-a. algunas definiciones son: 

Es el modelo que pennite comprender una organización. y en función del mismo predecir la probable 

reacción ante el ingreso de RUC'\'OS dalos al sis1cma. En el lenguaje corricnic de los negocios. un 

paradigma. inc:luye lambién supucslos de antigua data. aceptados como ,·álidos. que rigen la actividad 

gcn:ncial y opcrati,·a dá.ndole estructura. scmido y motivación. (4) 

Es un cortjunto de reglas orientadas a establecer limites y a describir cómo solucionar problemas dentro 

de esos limites. Los paradigmas influyen en la percepción • ayudan a organi.t..nrsc y clasificar la forma 

(-3)R.~ Rico. RuMn Op. cit. pap 191 • 194 
(4)Nerco. Robeno Pwn>. Op. cit. P-IJ. 70 
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como se mira el mundo. Determina. hasta c:ieno punto, la rcac:c:i6n mue la nue,·11 iníormac:ión y. en casos 

e:iittremos, puede impedir el pcmwuniento objetivo a pesar de esa infonn.:1c:ión ( 51 

De igual manera se c:onsidcrd al paradigma como: un modelo que a tnll.·és de fij11r limi1es ~· alcances 

orientan cómo resolver de la mejor manera determinados tetnas. pero dentro de los mismos limites que 

establece el modclo.t6) 

Podcl1l05 considerar al paradigma co1no un 111odclo. asi como una c:onduc111 establecida es decir. como una 

c:ostuntbrc, ,·olviéndosc un componente en el pensamiento hmnano. 

El problema no radic.11 en la existencia de estos. sino en las limitaciones que prcscn1an. 

Algunos supuestos de paradigmas dentro de una organiL.aCión son: 

- El trablVo de la empresa se: controla de arriba hacia abajo: se considera que la delegación no pennitc a los 

subordinados la libcnad de realizar su trabajo como lo mejor lo piensen. 

-El organigra1na es una representación real de la empresa. Es como un mapu que describe no sólo las 

relaciones formales. sino las fun~ioJle!i que se deben cumplir. 

C_..., • par ... _• Es en esencia un cambio significativo en las reglas. supuestos y actitudes 

relacionados con una fonna establecida para dcsanullar una acti,·idad. Tiene efecto de un nuevo 

comienzo. (7) 

Para manejar y adecuar las paradigmas a nuestras rcali~ se requiere: 

- Incrementar la percepción. lo cual implica percibir lo que debo ''er. 

- Visualizar nuevos comportamientos, amcna;r.as y oponunidadcs creadas por nuestra gente y los dcnuis. 

- Generar !IOlucioncs creativa• e innovaciones fuera de esos modelos ya incoiporados. 

El cambio de un paradigma c:onsidcru un cambio conlinuo. produciendo ondas que afectan otros 

paradigmas permitiendo, la constante evolución. 

La n:ingcnicria aplicada a los procesos de negocios no es en si misma un paradigma. sin embargo requiere 

de un nua·o paradigma para ser eficaz: el deseo de cuestionarlo iodo continuamente. 

(i)-Murria. O y Brandon., J. Rri~jcrla COl!ll~ aplicu!a .,.,., Cxil<> ql h• n.;s,...,¡,.,. Ed1lo•-a.I Pri.kOnw•lhll. Col<>nlbia (MIS- !i.a. 
(6) Ruhm. Roben<> Ri..."O. Op Cit. r-a 206 
(7) Morria. O y Dnndon. J. Op. Cil JNI .. 62 
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La ircsislcncia siempre esrnn\ presc:nlc en aquellos pro)·cc1os que imoolucrcn can1bios en el medio labonll o en 

el ambicmc de las personas involucrados debido a cxpcricm:ins negiUi\'11S del ser humano. teniendo como 

resultado conflic1os o inseguridad de lo que pudiera representar. 

La rcsis1cncia puede definirse como una rucr .... u que se: opone al 1110,·imic1uo. H h1 ,·ariación. También corno 

una actitud de oposición. de repugnancia a obedecer. 

La rcsis1encia al cambio no es algo que se presente ocasionahnentc y en algunas personas. es una acti1ud 

generalizada que asunte rrccuc111emc111c los indi,•iduos ame cs1a modificación anle lo nuevo a lo 

dcscanocido. 

Asi también el indi\.·iduo. para quien la costumbre implica scgurid11d. cualquier cambio, fisiológico. 

nwral. laboral, elllOli'\'o, cte. ocasionan cicna resistencia. 

Existen otros factores más cspccificos dentro del ámbito laboral como: pérdida de prestigio. \•ariación 

desfavorable en ingresos. la inccnidumbrc sobre PllC\."lls capacidades. scpamción del grupo habitual de 

trabajo. modificación de hábitos, aumento de controles. lransformacioncs en los métodos. las máquinas de 

trabajo. la filosofia de la dircc;:ción, la distribución del peder. etc. 

Las personas modifican su comportamiento a partir de la influencia de quienes lo rodean. otras veces el 

individuo acepta el cambio propucs10 por lu satisfacción de ciertas necesidades. pero la ma)'oria de 

las \.'CCCS manifiesta actitudes de resistencia 111 cambio. debido al desconocimiento de lo que involucra 

La resistencia puede identificarse a ua,·és de la obsc1'·ación del comportamiento de las personas ante una 

nueva idea o pro)'ccto. 

Algunas recomendaciones para la resistencia al cambio son: 

Idear cambios y lograr accplaCión en otros mediante el adecuado nt11nejo del factor humano. 

Compartir con otros la salisfacción de ser creativos y productivos. 

Fundamcn1ar la participación en un aulCnlico respeto por la persona. 
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Considerar que ningún cambio se logra sin la colaboración del rucio.- humano. 

Comp.-c:ndcr que la rcsis1encia es para la organiatción una Ulil senal de que algo anda mul al promover el 

cambio. 

2 . .J. E.,..,qüu,,.,.. el~ 

Algunas de las estra1égias pard ,·encer Jos 1emon:s al enfn:111ar el cambio con .-espt.."CIO ni éxilo o al fracaso. al 

cambio personal o a los conflictos en potencia. se ccnlmn en la capacidad de sabe.- como maneja.­

adecuadamente lo descocido. 

Una de las primeras cosas y qui;,.a la más imponamc para implementar el cambio es infonnar a las 

personas involucradas respecto al pl'OCCSO de cambio se les debe explica.- que es nonnal el hecho de su 

n:chazo. debido al temor que rcprcscnla con n:spcC1o a la pérdida de empico. De la misma fomla habrá 

que decirles que ni concluir esta elapu. se scnlirán tan acostumbrados )' seguros fomcnlando 

posteriormente posible cambios para el logro de la o.-ganl.,.ación. 

El cambio debe ser un proyecto concurn:me de loda la organización y un verdadero proceso de gestión. 

no un progratna que tiene un comienil'.o y un fin. 

Explicar el proceso. no sólo los fines y n:suUados finales esperados. 

El personal debe ser y sentirse protagonista del cambio. 

El proceso de cambio debe llevarse a cabo en forma planificada. gradual y con mucha finnem. en caso 

conu11rio el cambio fracasa 

Identificar. conquistar e incorporar como impulsores del cambio a -grupos de inOucncia infonnar 

Udcrcs de opinión. Sin el apct)·o de éstos el cambio es muy dificil y poco e:-..;itoso. 

Utilizar sólo métodos y medios consislemcs con los objeti,•os de cainbio fijados. 

Apoyarse en los lideres íonnales para que funcionen como lideres m:tivos. pero trabajar lambién sobre la 

actilud y el pcnsamiemo de los indecisos. 

Tralar de entusiasmar y hacer abandonar definitivamente el pasado del personal que piense l diga: 
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¿Qué pasará conmigo?. 

El cambio no es1an necesario. 

Yo lo manejarla de otra manera. 

¿ Y porqué tengo que cambiar yo"? 

No sé si lo podrC maneja .. y soporta ... 

EstruC1ura .. la red de acti'\•idadcs )' pnx:csos para que éslos runcionen en fonna coo .. dinada y precisa. 

El cambio debe se .. liberado. monito .. cado y coo .. dinado. No debe delegarse siendo necesario establece .. 

quiénes deben haccdo y cómo hacerlo 1cna.m1ente. 

Logra,. un íuene involueram.icnto con el cambio. de dir-ccton:s. gcn:ntes. jefes. supcrviso,.cs )' sindicato. 

Acercar la empresa al cliente. 

El cambio implica re\-'isar el estilo de administración. no sólo la visión y el rumbo sino co .. rcgi,. los 

mismos en todo lo que sea necesario. 

El cambio a implementar tiene que ser coherente con el resto de los planes de la compaftia. 

Dentro de tos casos que pueden juslificar los procesos de cambio en In rcingcnicria son : 

Adquiri,. una ''entaja competitiva. 

EjccutaT decisiones de alta dirección o cumplir con disposiciones legales. 

Apoyar fusiones o adquisioncs. 

Para iniciar la rcingcnieria es imponantc considerar la necesidad del cambio para alcanzaT un mejor 

servicio. eficiente. rápido y sobre todo aprender a combatir la rcsislcncia del cambio que se pudiera 

presentar. 
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•· 
CAPITVLO .1. 

llEINGENIEll/A /JE PROCESOS. 

Dcnlro del mundo compclilh·o en el cual 1..-iunflm aquellas empresas que consll.mlc1ucntc cstan innovando 

sus produc1os y sobre. lodo las que buscan m1c\as fonuas de ser cficicnlc:s en su operación. asl como las que 

reconocen que el clicncc es el lo más impor1an1c. 

Se presenta en cs1c capllulo a Ju Rcingcnicria co1110 una hcnamicnla para mejorar el rendimiento de Jos 

negocios. siendo su intención la de lograr procesos rcdiscnados nW simples. in1cgrados. flexibles. mcdiblcs. 

eficientes y sobre lodo orientados al clicnlc 

La rcingcnicrfa no se conlrapone a la calidad 101ul o al método juslo a tiempo. sino es un rcfor.l'.ador más 

para lograr la eficiencia de una organización. 

Eirtiacn una gran variedad de definiciones sobre n:ingcnicria. mismas que '•arfan de acuerdo al aulor. A 

continuación IC prcscnlan algunas empezando por el prccursos de esla herr.tmicma Hammcr y Champy: 

.. Empezar de nuevo ... 

.. Es la revisión fundamental y el rcdiscno radical de: procesos pam alcnn:.-..ar mejoras cspcc1acularc:s en 

medidas criticas y conlcmporancas de rcndimiemo. tales como costos. calidad. scn·icio ~- rapidez ... ( 1 J. Es1a 

definición tiene cuatro palabras claves. 

• Fundamental. Dctcnninar primero .. qué .. debe hacerse y luego el -cómo ... El csrucrzo se da en Jo que 

debe de ser. 

• Radical: Porque la rcingenicria busca llegar hasta la raiz de las cosas. más no trata de arreglar lo ya 

es1ablccido. 

• Espcc1acular. La rcingenicria busca dar saltos gigantescos en el rendimiento. exige -,.·otar lo -,.·iejo y 

cantbiarlo por lo nue,10. 

( 1) llunm.:r Mio:hacl A J...- Chunpy. ~ Edilunal Nonna Bo..,u P•p. 33 y 3 ... 
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• Procesos. En la actualidad 1nuchas personas lrabujan en las organi.racioncs n base de tareas. oficios. 

personas. estructuras. división de 1rubajo. pero uo en procesos. 

Un proceso. es un conjumo de ac1ividlldcs que reciben uno a más insumos ~- crea un producto o 

scn·icio de valor para el cliente. 

•• Rcingenicria es el rcdiscik> rápido )" rndical de los procesos cstr .. 1égicos de valor agregado • y de los 

sis1cmas. las polhicas y las esaruc1urns oJ"ganizacionalcs que lo sustentan - par.1 optimi:.r.uJ" los flujos del 

trabajo y la producti\•idad de una oJ"gani:.r.ación"" (2). 

El prefijo re indica rcpclición. acción rcvcrsi\a. una \"e..t. más. 

El verbo e11P..r significa hacer. cjccuUlJ" o lograr algo a tra\·és de esquemas mecánicos o de dcstrc:.r.a 

IWlnual.{J). 

La rcingcnicrta ca una poderosa hcnumienta que a través del rcdiscfto de p.-occsos • logra hacer mas 

productiva y eficiente la gestión del negocio. más nc.,iblc. \·clo..t. y compctith·a a la organización. 

De acuerdo con Ham111er y Champy «O la aulomati..t.ación. está ofrece 1nanems nuis eficientes de hacer lo 

que no se debe hacer, no significa n:ingcnieria. 

Tampoco es: Rceslruc1urar ni reducir. Pero reducirse y reestructurar sólo significa hacer menos con menos. 

mientras que en la reingenieria significa hacer más con menos. 

No es Reorganizar una organi..t.aeión reducir el nümero de nh-clcs o hacerlo 1113.s plana. Rcdiscftar una 

organización tampoco es lo mismo que rcorganiar la rcingcnieria si puede producir una organización más 

plana. El pn:iblema que enfrentan las orgam.utcioncs no prm.-icnc de se cstn1ctura organi:.r.acional sino de la 

estructura de sus procesos. 

(i)Ra)~ 1- Manpocm. Mart. M. Klcin Córnu ha+:g r"'ms.:n•,,..ia Eduurial Nono .. Cohxnb111. P•s. 8 
(J) Colunp O.Yila. C_.__ModskJ! .... jnj.uat1 ... .- MCx ... -oN11onal .P-
{·O llanvncr MidlaalAJ-Champ)'. Op. C11. Pag. $0) ''· 
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La rcingeniería lampoco es 10 mismo que mejord de calichtd. ni gcs1ión de calidad 101al. 111 ninguna otra 

manifes1ac:ión del mo\·imien10 de calidad. Los programas de calidad)' rcingenieria compnncn ciertos 1cmus 

comunes. asi COlllO es un rcforLador- más. ambos TCConoccn Ja impol'funcia de los procesos y ambos 

empiezan con las necesidades de Jos clicmes. La rcillgcnicrht busca a\·anccs dccish·os no mejorando Jos 

procesos existentes sino descanándolos por- completo .Y cambiándolos por otr-os en1cramen1e nue\·os. 

Podcnios definir a un procrmo co1no una lr.msfonnación de cnlradas en salidas: un cmnbio de cs1ado que 

crea un produclo de \'alor al cliente. 

También se define como una acti'\.·idad que se lleva a cabo a tra\és de unn secuencia de etapas para producir 

un resultado especifico. 

Existen disaintas categorías de procesos: 

• Que agregan valor-. Son aquellos que convienen cnuadas en salidas de mayor valor- para el cliente 

• Esenciales. Procesos cuya consecusión dctennina la esencia del negocio. 

• Críticos. Son aquellos procesos que deben somc1crsc a determinada condición de tiempo. cos10. de 

aulori7.ac:ión. 

Sin embargo aunque existen distinlaS ca1cgorias de los procesos estos son el corm~ón de las organi;r.acioncs. 

cslos crean y proveen valor a sus c:Ucmcs. 

Anteriormcnlc la organización tradicional. consideraba a los procesos fragmentados. desconocidos. sin 

nombre)' sin responsable. 

En la aclualidad el pcnsamicnlo de procesos es difercn1e: es in1eñuncional y orienlado a rcsullados. 

demandando un OUC\·o \'ocabulario y una nUC'\·a perspectiva. 

Los procesos son básicos en Ja organi7.ación debido a que a Ja compaftJa se define no por sus productos Y 

scn·ic:ios. sino por sus procesos. 

30 



Cualquiera que fuese su sector operativo, producción de bienes de capital o consumo. produc1os indus1rialcs 

o scn·icios. las empresas lideres del mundo tienden, ncccsariamcn1c. n rcplamcar la organización parn 

orien1arlos hacia los procesos, inspirados por cu.airo parúme1ros, que coinciden con los cri1crios del clienlc: 

U) calidad. 

b) COSIO. 

e) licmpo de ciclo y 

d) scn·icio.<'> 

.1.2. Priaclp4oll ·~ 

•• o....-..r por t*jclivo.,. llO por tare ... 

Sugiere que una persona sea n:sponsublc de lodos los pasos de un proceso. y en consecuencia discftc su 

trabajo en relación con el objclh•o en lugar de considerar una tarea aislada 

2. Loa._ • ...._ tle ... ft9911 ..... tle •• proccMt rjec•t- .. k:.._ procC110. 

Los esfuerzos que antcriormen1c se rcalizarón para organizar el 1mbajo sobre la base de di\,•cnos 

dcpanamcntos, cuando se dise1lan esquemas scgím csce principio, se reduce no1ablcmcn1e h• necesidad de _ 

supervisión . 

.>. Ullilkar I• l•rr• de pror¡:csamk•lo de la i•for..Klóll c._ el trabajlJ que "almr•le p....-.:c ·----Hasta el pn:scnlc, en la rnayoria de las empresas existen sectores que sólo recogen y procesan infomU1Ción 

generada de otl'OS dcpanamcnlos, esto rcnrja untiguus normas de división del 1n1bajo y parece suponer 

incapacidad de los nivela: ilúcriorcs para actuur de acuerdo con la infonnación que producen. 

(5 )Rubmo Pano, Ncreo. Clp. Cit.P•a. :u 

31 



.... Tratar tte11..- aeosrlifkatne•te dispe....,. COMO Ü fuer•• C&'ntrali;«adoa. 

La centralización "'5. descentralización es hislóricamcntc un conflicto en lil 01c1ualidud. cmubia al conlar con 

bases de datos. sistcanas de proccs.amienlo mediante los cuales se ob1icnen "'Cntujns de coordinación. control 

y escala. sin perjuicio del scn·ico y la flcxibilidild opcrath·a. 

S. Vh.c .. ar Kti,,·W-*• paralela• e• lupr de l•l&'&r•rl•• e••• reaulladoa. 

Propone establecer '"inculos entre funciones pumlclus )' coordinarlas ntientn1s sus actividades esti:in en curso 

y no al 1enninar el proceso. 

6. Allipar pcMlcr de *ci.W. ._de se ejec•te el trabmjo y Ctllabla:er COlllroles e• d pruce90.. 

Este principio indica que quienes ejecutan un trabajo deben también tomar dccisione5 sobre el mismo. y que 

en el curso del proceso pueden incorporar sus propios controles. En consecuencia las escalas jcr.irquicas 

pueden comprimirse y el esquema org¡\nico aplanarse. 

7. C ..... rar ........_ .. ióll a6lo •••,,-e-~ y e• .. rueate urtal•aL 

Antes la información era dificil de transmitir y cada sector tenia sus propios rcquisilos y urgencias de ese 

modo. eran frccuentcs las demoras. errores e incficieucias. En la actualidad. a tru,·és del dcsanvllo de la 

infonnática es posible ingresar un dato. almacenarlo. procesarlo y transmitirlo al instante. (6) 

.J.3 lttU:OMtni~ - ,,,,u.c:.r rrhlsrntio-la. 

Al laikiar la R•ll&'•ieri• 11e .cueHeJ• 11plk•r cu•tro 110na••: 

l. Orientarse hacia los procesos. 

2. Ser ambiciosos, 

3. Romper las reglas y 

.a. Utilizar crcath·amcn1c la inf"onnática. 
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1 .Los pnxcsos con más dificulladcs. aquellos que los ejccuthoos ya saben que tienen problemas. 

2 .Los procesos que más impactan a Jos clientes externos y 

.J. Los procesos con más posibiltdadcs de é:oi:ito ni ser rcingcnicri.l'.udos (71 

l. Tra1ar de concgir un proceso en ''C.I'. de cambiarlo. 

2. No concentrar el esfuc.-L.o en los procesos. 

3. Abandonar el csfucr.u> antes de 1iempo . 

... Impulsar Ja n:ingcnicria de abajo hacia arriba. 

~. Confundir rcingenicria con programas de mejoramiento. 

6. No superar las resistencias. 

7. Querer complacer a lodo el mundo. 

a. Prolongar demasiado el desarrollo de los proyccl05.(B) 

Se debe de saber q~ es lo que se hace. como se hace (bien o mal ) y puntos crllicos que gobiernan el p~ 

ha rcdiscftar. para poder tener una \:isión pam asi poder crear un discfto nue,:o. 

En un trabajo de rcingcnicrla no hay que oh·idar que son los procesos y no las organi.wcioncs. el objeto de 

la rcingcnicria. Las compaftias no rcdisci\:m sus departamentos. rcdisctlan el 1rabajo que reali.1'.Dn tas 

personas empleadas. 

La rcingcnieria demanda personal comprometido. no sólo para que opere los procesos después de haber sido 

n:discftados, sino para que que ellos mismos apliquen rcingcnierta. 

(7)Colunp O.vila. Cvt.- Op. o:il P•&· 114 
<•> ltobcrt .. Pano. Ncrco. Op. dt. Paa.~o 
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Los grupos de trabnjo deben estar formados por quellus personas que rcaliJ .. an las ac1i\·1c:ladcs principales 

dentro del proceso que es1é rcdiscllándosc. de tal fonm1 que el éxito dependa de este grupo)-. en gran medida 

de sus conocimientos. 

El que el mismo personal realice 111 rcingcnicria pcrmilirá que se enlicnda la culturJ de In orguniJ'.ación. sus 

,-alares y sus creencias. 

Dentro de los atributos personales deseables de los integrantes de Ja rcingcnicria son: 

Creatividad. 

Capacidad analitica. 

Capacidad de comunicación oral y escrita. 

Pcl"SC\·erancia 

Conocimiento del negocio. 

Poder de pcrsuación. 

7. Madurez. 

ti. Reconocimiento personal. 

9. Humildad. 

El que colabore un consultor es de considerable ayuda ya que determina una perspectiva crcati\-·a pam 

preguntar porquC se hace y para qué. Asi como pueden proporcionar los conocimientos y c"pcricncias 

necesarios. además de tener un punto \·ista diferente a la empresa. 

Organizar al personal para realizar la rcingenieria es uno de los pu111os cla\'CS : Hammer y Champy 0
" 

sugiere los siguientes papeles ya sea aisladamente o en di\·crs."ls combinaciones. 

Líder: es un alto ejccuti\'O que autoria y moti\·a el csfucr¿o total de rcingcnicria. 

El Udcr hace que tenga lugar la rcingcnieria. Es un cjccuti,·o que hace que la compaftlo cambie. su papel 

principal. actua como \'isionario y moti\'ador par.a que la gcnlc acepte dichos cambios. 

'
91 Hammer Michael James Champ)·.Op.Cil Pags 101 o 123 



DucAo ckl procr110: un gcrcnlc que es rcsponsublc de un proceso espccilico y del esfucr.1.0 de rcingenieria 

enfocado en él. Es aquella persona que tiene la responsabilidad de redisc1lar un proceso. dt.-bc set un 

gercntdc :1ho nivel con prestigio .. autoridnd ~· poder denlro de la compmlia. 

El trabajo de un due1lo del proceso no es hacer reingcnicria sola111cn1c sino '\et que se haga. cnfrenlar la 

resistencia al cambio. Tiene que org;mi.n1r pnncipahncme un equipo de reingenicriu y lodo lo que se 

requiera para que este equipo baga su trnbajo. 

E......_, de rei•ae•kria: es un gn1po de indh·iduos dedicados a redisc1lar un proceso especifico. que 

diagnósdcan el proceso y supcn·isan Sll rcingenieria y su ejecución. 

La carga pesada del trabajo de rcingenicria es la que rcali;.r..an los integrantes del equipo. pues son los que 

tienen que producir las ideas. los planes y com·crtirlos en rcnlidadcs. Son los que en la práctica 

reinventan el negocio. 

Se recomiendan que para que funcionen bien deben ser pcqucnos. entre cinco y die1: personas. )' tendrán 

dos tipos de miembros: internos y externos. 

Los miembros internos son los que actualmente tmbajan en el proceso que se va rcdiscl'lar. Proceden de 

las dh·ersas funciones que rcalii'..an y ac1uani11 como agentes cla"·cs para la aceptación de los cambios. 

Los miembros internos no pueden por si solos rediscftar un proceso. )'ª que pueden tener intereses . Para 

entender lo que se va a cambiar. el equipo necesita miembros externos. los c1wles aportan una dosis de 

mayor objcti,·idad y una perspectiva diferente. 

Se recomienda que el equipo se fonne con dos o tres miembros internos por cada externo.Los 

equipos de rcingcnieria tienen que dirigirse a si mismos. El ducfto del proceso es su cliente. no su jefe 

y el sistema que mide y n:compcnsa su dcscmpcfto • debe aplicar como criterio dominante el p.-ogreso del 

equipo hacia su meta 

Se recomienda para que funcione el equipo deben de 1rabaj11r en un mismo lugar 

C-111 •rcctlwo: un cuerpo rommlador de politicas. combinaciones de altos adminislradorcs que 

desarrollan la cstratégia global de la organi.l'.ación y supcn·isan su progreso. 
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Habitualmcmc el comité incluye a los ducnos del pro)·ccto. quiénes prcscnran In cs1ra1égia globul d 

rcingcnicrla de procesos de Ja organi..:ación.Estc grupo oye y rcsueh.·e los posibles conniclos por ejemplo. la 

prioridad de los diversos pro)"cctos de reingcnicria y la numera más adecuda para asignar los recursos 

disponibles. 

Z.r de reiltS9ktia: es un individuo responsable de: desarrollar técnicas e insuumcnlos de 

rcingenicria y de lograr sincrgfa en1rc los dis1in1os proyectos de reingcnieria de ht compmlia. 

El zar tiene dos funciones principales. Ja primera capacitar y apoyar a todos los ducnos del proceso)" 

a los equipos de reingenierla. la segunda. coordinar todas las ac1ividadcs de n:ingcnieria que cslén en 

marcha. 

El zar puede colaborar en la clcc:ción de los equipos • asl como de ""igilar a los ductlos del proceso 

para que conserven el rumbo durante el 1rabajo de n:ingenieria. sin que llleguc a ser demasiado autoritario. 

La relación general en1n: los responsables de la rcingenieria es: el U.r nombra al 6-eAo *' 
p~ quién reúne el ftllllpu * rd•ecaieri• para rcdiscftar el proceso co11 11yuda ZAI' y con el apoyo 

del C'-611 ........... 

El n:discftO de procesos es el corazón de la n:ingenieria, que viene hacer un programa de cambio 

masi.\.·o en la organización. 

La aplicación de la n:ingenieria debe: comenatr. necesariamente. con un análisis sistem:hico de los procesos 

por rcdiscftar dc9de el punto de visaa del clieme. que pcnnilini establecer las carnc1crislicas. alcances y 

limites de cada uno. 

Al n:di!ICftar los procesos K debe buscar lo ideal y óptimo, manlener unu aclilud crculiva e innovadora 

y sobre lodo vencer el miedo de empezar de RUC\"O. 

Algunos de Jos beneficios del redisefto son: 
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Lu imegmción de varios lmbujos en uuo. 

Los lrnbajadorcs toman decisiones. sin tener que depender íor-1.osmncnte de un supcn·isor. 

Las "\-"Crificaciones )' conuolcs son reducidos. 

Proponen una mctodologia la cual denomina r.ipida re que consta de cinco etapas que pcnnite a has 

organimciones oblcncr resuhados r.ipidos cfcc111ando cambios radicales en los procesos de ,·alar agregado. 

considera de igual fonna tCcnicus administmti,as como : gestión del cambio. formación de equipos de 

trabajo autodirigidos. motivación. modchtc1ón de clientes. medidas del rendimiento. capacitación técnica. 

CIC. 

Las cinco etapas de esle RKldclo son: 

Prse•EKiM. Su propósito es mm·ili.t:ar. organi:t..ar y estimular u las personas que ,·an a rcali..t:ar la 

rcingenicria. Produciendo un plan de acción a seguir. 

Manlcnicndo una uclitud crcati\·a )'de análisis a trn,·és de las siguientes preguntas: 

(.Cuáles son los obje1ivos y las expectativas de los altos ejccuth·os? 

¿Cuál es su ni"\-·cl de compromiso con cs1c proyecto'! 

¿Cuáles deben ser las metas del pro)ecto? 

¿Quiénes deben estar en el equipoº! 

&.Qué destrezas)' capacidades no cs1án rcprcse111adas por los miembros del equipo."! 

¿Qué se nccesila para comunicar a los empicados para merecer su apo)O y su confian7.a"!. 

Las acti"\-•idadcs de esta primerJ c1apa inician en reconocer la necesidad de hacer rcingenierfa resultado 

de un cambio como puede ser en el mercado. la 1ccnologlu el cual hace posible pensar el rcdiseik> de la 

organí.t:aeión. desarrollar un consejo cjccuti\.·o en el cual asistan los ducilos del proceso. el Udcr y el 

comilé directivo para idcnlificar ). fijar las melas y prioridades a seguir, dentro de la capacitación del 

equipo una de las actividades más se desarrollará y aprenderá el método asi como las herramientas u 
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u1ilizur se fijarnn las responsabilidades del prn)·cc10 y por Ullimo planificar el cambio. !.C debe estar 

conscienlc de la posible resistencia que pudiera exis1ir al implanlar 

2. '**ilk•tM, en esta elapa se dcsarrnllar-.i )' comprcndcr.i un modelo del negocio con procesos 

oricnlados al cliente. ldcnlificando a los clienecs. asi como de las acliviW1des que agregan valor. los 

recursos con los que se cuenlan y los procesos que se deben de rcdisc1lar. 

3. ~en esta c1apa se desarrollará una '\·isión del proceso. capa.1: de producir un •wanccn el en 

rcndimicnlo de los procesos que se escogen para ser rcdisetlados. 

Dcnlro de los clcmcn1os cxislentcs en esta etapa se encuentran las organizaciones. los sis1cnws, el flujo 

de infonnación y loa problemas. 

Se tendrá que ''isuali.r.ar dcnlro de esta etapa la cs1ruc1ura del proceso. visuali.,.ar el ambicme in1cn10 y 

ex1erno e integrarlas. 

-1. !ieteee¡Me• pi ... TUwkp. El próposito de cs1a c1apa es especificar las dimensiones técnicas del nuevo 

proceso. Se describe la 1ccnología. nom1as. proccdimiemos, sistemas y corurolcs empicados por el 

proceso de reingcnieria. 

Las preguntas claves que consta esta etapa son: 

¿Que recursos técnicos y 1ccnologias se requiere en el proceso de rcingenicrln? 

¿Cuál es la mejor manera de adquirir estos recursos y tccnologias? 

SWFIM · ...... Serle'- Ell e&la elapa se especifica las dimensiones sociales del proceso. Se racuha al 

personal que tiene con1acto con el clienlc. para mejorar la rcspucsla y la calidad del scnoicio. se definen 

Jos cambios de responsabilidad de autoridad, conocimiento. dcslrcJ"..as e instrumentos que se necesitan 

para capacitar al personal que tiene contacto con el cliente. a fin de que se mejore su desempcalo. 
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Se definen lits 11cccsidadcs de dcsln:l'.aS del personal. asi como se iden1ific;u1 los grupos y sus 

carucrefislicas que se requieren. 

Se 1endrU que discdar un programn de gesuóu del cambio. eslo con el lin de evilar el fracaso. 

considerando a lodos los inlcgranies de la orsani .. .ución con el fin de definir 111\."didas de rcsis1encia o 

aceptación. 

Se elabora un programa de comunicación. co1pacilación y educación par.1 lodo el personal. 

Se debe conremplar un disci\o de incen1i\·os con el fin de e\·ahu1r y mo1i\·ar las meras individuales. 

organizacionalcs y del proceso compromeriendosc a alcaru..ar los nh·eles pro~·cctados de rcndlmien10 y a 

una mejora conrinua. 

Estos incentivos pueden ser monelarios y no monerarios como rcconocimicnios. 

Las preguntas cla\·cs que consla csla clupa son: 

¿ QJé recursos técnicos y humanos se ncccsilan para rcdiseilar·! 

¿ De qué actividades scnin responsables los miembros del equipo'! 

¿Qué recursos humanos se ncccsilanín en el proceso rcd.1sci\ado?. 

¿ Qué metas y medidas debemos csrablccer'! 

¿ Quiénes se opondrán a los posibles cambios"? 

¿ Có1no será nuestra nlJC'.·a organi..-..ación"! 

Ambas soluciones deberán rcali .. .ar al mismo tiempo. es decir sintulldneumcnle )' por las mismas 

personas del equipo del equipo de reingenieria. 

5. T...._.,,...W& El próposito de csla etapa es realizar Ja ,·isión del proceso implemeruando el diseno. Se 

producen \·ersioncs pilotos de los procesos rcdiscnados y los mecanismo de enrubio con1inuo. 

En esta etapa se ejecula el discilo lécuico. se e\'alua al pcrsorual uclual en íunción de sus conocimienlos. 

destrezas. su grado de conformidad an1c el cambio y su aplilud. 
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Se capacita al personal en la operación. adminislr.ición y 1mu11eni1nien10 del nul!'·o proceso. p11n1 que el 

personal asuma sus responsabilidades . 

Postcrionncnle se dc1cnuim1 hacer una pnJ4:b¡t piloto en un ó.rcu con el fin de identificar mejoras 0 

corn:cioncs necesarias. 

Se inicia un progm1na de mejora p;1m identificar y capilahar oponunidadcs de mejora 1ncrcmcmal se 

requiere cumplir con tres requisitos: 

1. Al personal del proceso hay que darle metas ciar.is de rendimiento. con medidas e infonnación 

anteriores y aclualcs. 

2. Hay que darle al pcrsosnal del proceso las hcrnunientas para efccmar camb10s de rendimiento. 

3. l lay que darle al personal del proceso. responsabilidad. autoridad e inccnth,·os p;1r.1 mejorar el 

rendimiento.( tO) 

Existe un gran número de impedimentos. conflictos. y de aplicación de modelos de la rcingenicria debido 

a que en su mayoría de ,,.eccs se copia un modelo que dcsgr.iciadantenlc no fue hecho a las necesidades 

ni a la cuhura en la cual se implantara sin que exista un anAlisis existiendo dificulta de aplicar la teoría a la 

practica. 

En este inciso se pretende dar un marco general de los puntos a considerar par.i que se lleve a cabo la 

rcingcnieria sin que sea dctenninante. ni dcs'\.<tlori.z.ante de algian otro modelo de rcingcnicría ya 

que cualquiera de ellos ap:>nan herramientas a considerar. debido que cada modelo ha sido creado para 

tener procesos más simples. Oesiblcs. integrados mediblcs. ,.. sobre todo oricnlados al cliente. 

(iO)~hñs-tll. Ra)'~: r..1. Kktn. r..1 ...... Cumo h.a.,;yr Rqncmtttf• c............._ &ti1unal Norma. '""""' Pag.. 289 • '.\10. 
El crear un modelo que cubra con nuestras necesidades nos lleva a la innovación. a la ercati\·idad siendo 
cstauna cstratégia indispensable para el rcsidci\o de los procesos. además que se requerirá una '"·isión de lo 
que se hace ,.. se hará. 
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Es imponanle iniciar cualquier enroque con ht prcgunu1 ¿ Cuál es el 'mlor que cslO) agregando ni cliente la 

acthoidad que reali .. .amos"! entendiendo por ,,-alor ugregado lodos los procesos indispcnso1bles p¡1n1 salisfücer 

los deseos y lns necesidades del clienie. esto con 111 finalid.'ld de '·er si se cumple y colabora la actividad que 

se dcscmpei\a con la S<llisfación del cliente) no caer en un tr..abujo rcpelih\O :!> mectinico. 

Las empresa mc,..icarm requiere de modelos que correspondan con su problcm;ltic:i actmd. que considere la 

cultura organi .. .acional. el lidcrn .. so empresarial. los ~istcmas de información~· los procesos. 

Es indispensable el diagnóstico como fose prc,·ia csm se encarga de anali.1.ar a lu empresa tanlo 

internamente como extcmamenle. idcntificm1do las necesidades de los clienles. 1:1 cul1un1 orgunil'.acional. los 

rccunos hunianos, el liderazgo, los procesos cla,es de la c111prcsa a&.i co1110 su emoruo. 

Despues de hacer este análisis la siguiente et01p¡1 scr;i el disci\o en el cual debe considcr;1rsc las amena .. .as y 

oponunid."ldcs. la posición de la empresa. ta identificación de los punlos cri1icos. 

Después de estas dos fases que nos pcnuitcn conocer el entorno ver ¿Qué es lo que se quiere·!. ¿cómo es que 

se quiere? )º ¿con que se cuenta para emprender ta idea de rcdiscftar? . 

Se procede a crear un modelo que 5C adopte a las car.teterislicas ~-necesidades de la empres.a a implantar. 

Constando de tos siguien1cs pasos : 

Cambio de cultura. 

Compromiso de la alla dirección. 

Capacitación del personal. 

lnvolucramicnto del personal. 

RcdiscRo de los procesos cla\·cs. 

Identificación de resultados. 

Implementación del cambio. 

Medición de los resultados. 

hüom.ar. rcc:onlpcnsar )" motivar 
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Este modelo no es dc1cnuinan1c como ya lo mencionabamos sólo 1rn1a de abarcur un modelo. pensado en 

la cul1Um mc . ..,;icana. la rcingcnicria nos da Ja capacidad de c:rc.1r. <k'"Sd..: Ja idcn de la página en blanco. que 

conUdcró que no debe ser lan drás1icn. debido a que den1ro de la organización e'islc muchas ncli\"idadcs 

n:scatablcs y fa\.-orablcs en el desarrollo de la misma. 
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Como 1uencionabmnos en el inciso anterior existe una gran dificultad cuando se udop1u totahncme un. 

modelo. debido ti que no corresponde con nuestras coslmnbres. hábitos. en si con nuestra cultura en el 

siguiente culldro (11> se muei.1n111 algunas de l:is diferencias que csis1en entre Mésico ,.. Esmdos Unidos 

precursores de este modelo. 

!\tis.ico 

Disfmta combinac:16n trabajo- placer 

ámbilo social. Valora el dinero por el 

placer que le pueda dar. 

Poca capacidad critica. dificultad para 

trasladar la tcoria a la práctica. 

Tradicionalista. gran rcspclo 

aceptación de autoridad. No se delega Dirc<dó• I •pen·i9Óll 

responsabilidad. 

No es tradicional el seguimiento ni los 

sisacmas de control y 'loerificación. 

En general Ja lealtad es al superior 

inmediato. 

Joven egresado gcnc:rahncmc con1r.1tado 

para puesto ya exisccnte aseen.sos en 

función a servicios prestados al superior. 

No hay sentido de urgencia. 

Compromisos a plazos considcr.1dos 

nprosimados 

BásicaR1Cnlc a corto plazo. 

COlllrol 

Tie•po 

E••ados Unido• 
No inc¿cla 1rabajo con placer: El 

dinero es ~rcibido como un fin 

Muy analítico Estimulado 

solucionar problemas. Orientado a Ju 

acción. 

Desagrado por la au1oridad. 

Delegación de autoridad 

responsabilidad. 

Proccdim1emos de control 

\'crificación altamcnlc dcsanollados. 

Autolcaltad predominante. ya que 

obliga a la empresa a largo plazo 110 

licnc sentido. 

Jo\ en egresado in1cgr.1 al 

programa rota1ivo cs1ructurado de 

capacitación gerencial. incluyendo 

evaluación y dcscmpci\o de actitudes. 

Tiempo es dinero. Compromiso y 

pla,os exigen apego absoluto. 

Planificación a largo pluo por 

rclali,·a estabilidad económica. 



Como se \•ió en el anterioT cuadro existen muchos aspectos que pTodueen conflictos enlTe nmb:ts cuhums. 

debiendo c.'istiT una adnptación de ambos Indos pum garnnli.t..aT la annonht en los cuso~ en que csis1a la 

con\'i\•encia no solo que se tenga que implaruaT nn modelos sino en los casos que exista alguna relación. 

Se tiene que comprender las diferencias antes mencionadas e:-i;istiendo muchos amis co1no la fümi1ia. para 

el mexicano, los la.1.os íamililiarcs son prioritaTios esisle gran relación y afi:c10 en ocasiones cmtndo exisle 

nlgían problema económico. social o sentimental ocasiona la disminución de la calidad en el trabajo. 

auscnti5nK>. etc. 

En comp¡uación en Estados Unidos no e"isten mu)' aTr.t.igados los ''alol'cs íamilitues. 

La educación también es otro aspecto en donde cxis1en grandes diferencias el estadounidense tiene una 

capacidad de analisis más dcsanollada. el mexicano a diferencia un gran ingenio)' cn:ath•idad el cual en las 

rnayoTh15 de la veces poi' tetnar no lo expresan con,·irticndcKc en un obsláculo, sicmpl'c se muestra de la 

mistna fonna atento)' po5CC una capacidad muy rápida de aprendi.t..ajc. 

Es importante tomar todas estas camc1cristicas del ser humano. debido a que fomutn parte de su entorno. 31 

dependerá de la comprensión de estas pum poder conjurar ambas diferencias )' sobre todo evitar que se 

'\'UClvan obstaculos a los posibles integrantes del equipo de rcingcuieria. aunque no sea for .. wsamcntc esta 

relación. el conocimiento de nuestras potencialidades y debilidades siempre serán de a)ula para poder 

conocer y aprmoccharlas. 



CAPITULO 4. 

GENERAl.ll>.4l>ES /JE/. SERVICIO. 

En este capllulo se ubordan\ al cliente. debido 11 la importancia que rccobr.1 en la rcingcnicdn punlo 

esencial lmtando de otorgnr ·un scn·icio oponuno )i c~cclcnic. Si no se tomará en consideración estos 

puntos muy probablemente cualquier csfucrl'.o de rcingcnicria fracasaria 

En la actualidad esta cambiando radicaliucntc la forma de "·cr al cliente. cníati,.ando a sahsfüccr a los 

clientes generando mejores resultados. 

Se n:comicnda anali:i'.ar el scnoicio con el {in de ser el medio para cubrir las necesidades. y asi poder 

dctcnninnr los procc:sos a rcdiscl'liar los cuales no cubren con este prop6si10 y la cxcclcnc1a con10 In manera 

de mantenerlo. 

Dentro de la or-ganiateión un clcmcn10 primor-dial y fundamental es el cliente debido a que es es la r&.1'.ón de 

la misma companta. de hay su importancia. 

El cliente es una unidad de opinión. más que una unidad de consumo( l) 

El cliente es un ser humano, que adquiere a1!,.-Un bien o scr\'icio. parJ cubrir alguna necesidad ob1cniendo un 

beneficio. 

En ocasiones se encasilla al clicmc considcrnndolo como: 

El chi.:ntc es el número uno. 

Et cliente siempre tiene la raron. 

El cliente paga nuestros sueldos. 

La parte dificil es crear una organi7.ación que "·iva de estas palabras sin estar co1wcncido de cs10 y de la 

importancia de crear toda una infracstructum para lograr proporcionar la satisfacción del mismo. 
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En muchas organhr.acioncs '-'CU al cliente en íonna pasiva como un objclo sobre el q11c hay que actuar o corno 

algo como que se procesa por medio de un sisumm. ~·alori7.artdo Ju f\tcr, . .a y el poder de decisión que 

tiene el clicri1c. 

Existen dos tipos de clicn1e 

Cl6ellk! ca1e.--: se cncucnlran rucra de la organil'.ación. dan la csccnci11 a la misma adquiriendo productos 

o servicios. no se cncucmran immlucrados en los procesos propios de la organi.l'.ación. unica111cn1c obcicncn 

el beneficio de un produc10 o scn·icio. 

ClietllC iltwl"llD: se encuentran inmersos en la organi.l'.ación. contr-ibu)en dircctamcnlc en el logro del 

producto y/o scn·icio asf como rcquicn:n y proporcionar un bien y/o servicio a cada uno de los intcgramcs 

de la empresa. Por ejemplo: \o'CRtas requiere de producción )' este de compras. 

Hay que considerar que si primero liC salisfllce a los chemcs in1crnos. éstos \ootn a satisíacer a los clientes 

externos gcncláni:tome mejores resultados . 

Es impon.ante co .. ocer. comprender, las pcn:cpcioncs y actiludes de ambos clicmcs a través de una 

encuestas rcprcscnlalivas. reales y confiables. con el objeto de ca¡>1ar sus requerimientos. 

Esla pcrocp;:ión DOti lleva a considerar el ,·alor del cliente. que viene hacer una combinación de hechos 

tangibles. intangibles. experiencias y resultados destinados a la aprobación del mismo 

.... z.~ 
Exiscen dos diferentes tipos de empresas. las primeras son aquellas que se encargan de fabricar siendo sus 

funciones primordiales contar con scn·icios in1ernos. siendo la misma empresa. asi como de servicios de 

Las 11egundas son empresas de servicio siendo su función principal. la compra de productos y scn·icios. 

Ambas proporcionan un scn·icio. 

Se entiende por producto los objc1os nsicos y por scn·icios comprende una acth·idad humana con la 

finalidad de satifaccr necesidades. 



Hoy en dia el cénnino scr'\'icio es ruuy usado en lodos Jos nh:eles. se ha conve11ido en un frase publicimria 

que se ha derivado de la preocupación del cliclllc. Eslc frccuenic uso no asegura la comprensión del 1Cn11ino 

ni 1ampoco la co1nple1a sa1isfacción de J¡1 pcr-sona a la que se le presta el sen icio. 

El scn·icio se ha dcs,,..nlori;,..ado a lo largo de la historia por lo que conviene resanar su valor y prof\mdi.r..ar 

en la implicaciones que crac a una empresa. 

El 1énnino sen·icio se llega a confundir como scn·ilismo cmendido como usar la posición de servidor para 

connolar o dominar a quien en un principio es más fucnc. es la actitud de aquellas personas que apareman 

scn,ir a otros. micnrras rcahncn1c buscan su propio beneficio. 

El scn·icio es considerado como un in1erca111b10 de bienes materiales e inmateriales. un reciproco dar y 

~ibir. dar Jo que Olros necesitan de mi y yo poseo. y recibir Jo que yo no lcngn )" oiros necesitan. 

Podemos concluir que el scn·icio es la capacidad de autodonación conscienlc. libre y responsable de quién. 

pone a disposición del otro aquellos medios que le son necesarios para su au1orcalización. oblenicndo al 

mismo 1icmpo el propio desarrollo personal. 

4.2..J. C~*ISllt"PVú..-io.. 

Los sctvicios sah·o algunas e;i.;:ccpcioncs. no pueden medirse. Los sc:n·icios no pueden medirse de la 

misma fomia que las propiedades de Jos objetos o productos. 

Los scn·icios no pueden almacenarse. Una "·ez que se ha prcs1ado un sen·icio. )a no existe. Puede 

rcpe1irsc. pero no recobrarse. 

Los servicios licuen una dimensión tcmpoml. Tienen un principio) un fin. 

Los scn,.icios no pueden insp:ccionaJ"SC. Los sen·icios pueden ser obscn·ados y sacarse conclusiones pero 

no pueden pasar una inspección radical <2> 
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El servicio significa establecer un conlaclo in1erpcrsonul~ es un trato de persona u persona que requiere antes 

que nada n:conOr.;Cr el respeto que cada uno merece por el hecho de ser personas. 

Se debe esforzar la compatUa en la satisfacción y deleite de los clientes para asi obtener resultados ra,·orablcs 

en lodos los acnhdos como se demuestra a continuación: 

•A mayor satisfacción. 

•Mayor pn:ícrcncia. 

•Mayor lealtad y fidelidad 

•Mejor imagCn (p"5ligio. calidad. scn·icio y marca> 

•Mayor eícciividad en las comunicacioucs de -boca a oído ... 

•Mayor panicipación en el mercado 

•Ma)-orcs ingresos 

•Costos de operación más bajos 

•Mayor n:ntabilidad. 

La satiafacción se entiende como un cstado de ánimo que crea agrado y complacencia por la realización 

completa de las necesidades y las expcctaiivas.(3) 
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La organi7..ación lo que ,,ende es satisfacción y dclcilc. si esta no lo 'ende dcs;.1parccc. la empresa debe de 

delectar. a111iciparsc a las ncccsidudes parn asi satisfacerlas. Debido u que el clie111c posee infinidad de 

opciones en productos )' scn·icios que tiene a su alcance los cuales puede adquirir. nsi como con un poder 

"·erbal de comentar su opinión si es que no se cubre con sus expectativas 

Es co1nún que se cometan errores en la prestación de un scn·icio los cuales impoctan y modifican las 

preferencias » el sentir del cliente y hasta la pérdida de este. Los más frccuemes son: 1raiar ul cliente con 

apatia con una actiuxl de no imponoir. ser frlos con los clientes. dar C'\"asivas al cliente. falla de 

individualidad y amabilidad hacia el clieme . 

Para poder satisfacer plcna111en1c las necesidades del cliente se debe crear un compromiso dirigido a la 

excelencia en donde panicipcn lodos los miembros de la orguni7..ación trabajando dl11 con din. 

La excelencia es una fonna de vida. una conduela en la que a tro"'és de la práctica de ,·inudcs como la 

fonalcza. la ,·alentia. la crcattvidad. el csfucr.to y la disciplina, la honestidad. la lcallad )' el honor. se 

encuentra la felicidad en el deber cumplido. en la calidad. en el trabajo y en la ,-inud rcali:.tada.<"'> 

La Cl!Ccclcncia comprende un proceso continuo en que el ser humano es la pane esencial del mistno se 

requiere de indh·iduos que reencuentren sus Yalorcs. sean optimistas}' se superen dia con dia. 

La excelencia indh·idual se imcia con una necesidad de cambio, siguiendo con un autoanálisis y fomento de 

los '\"alorcs, culminando con la práctica. 

En una organización se deberá de dcsarTOllar lideres de excelencia con los conodmientos que requiera en su 

actividad. se recomienda que posean las siguientes caracterlsticas : 

iniciath·a. dominio de 9' mismo. op1imismo. sinceridad. justicia. lcallad, sencillez • humildad un cspiritu de 

logro. entre otros. 
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A medida que se logn: pcnccrar los ,.alon:s en la cullurn organi.t.acional ) se logn: una filosona se 

cncontran\ 1:1 organi..t.ación más fuerte a cnfrcncar los des.anos que se le presenten 

Se entiende por cultum el conjunto de nonnas. ·nllorcs y formas de pensar que carnclcri..t..an el 

comportamicnlo del personal en lodos los ni\·cles de Ja organi.t..ación. rnmbiCn se resume en la fonna en que 

tuteemos las cosas habi1wllmen1c. 

Un programa de excelencia y calidad ·rn más alhl del ambito produclivo. )a que su objCll\"O final es clC'-·ar la 

calidad de ,-ida de los ind1,·iduos y consccuentemcntc de la sociedad. mediante la producción de bienes y 

scndcios de :11ta calidad que rcalmcme salisfagan las necesidades del usuario y la creación de condiciones de 

lrabajo que le concedan un sentido y un significado a la ,-ida. limlo a los empresarios como de los 

tmbajadorcs.(S) 

A través de esto se logran\ una filosona una organia1ción más fucne que podrá cnfrenlar los dcsafios y n:tos 

que se le prcscmen. 

Ocbctá existir condiciones fa"\orablcs para que se pueda desarrollar la excelencia: 

Los modelos que se implanten scnln de acuerdo con la idcologia. costumbres y ,·alon:s nacionales. 

a·ilando que sean extranjeros. 

En la medida que los sistemas y las csuucturas se discr\c en función del cliente se estar.i más cerca de la 

excelencia. 

Se tendrá que tener las mejores condiciones laborales para implantar la excelencia. 

Loe ~ pri11dpio9 ,_•tl.-c11tale9 del • ., ido e•cele11te.. 

La calidad excelente es más rentable que la mala calidad. 

El scn·icio no es un producto. 

El scn·icio excelente comicna. por arriba. 

El servicio no es un atladido. 

(S) Man.:h. L.ounka. Op Cit. paa .167 
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Lograr un servicio e.,cclen1e. n través de las 'enlns. 

El scn·icio es impor1an1c en iodos los scc1orcs. 

El scn·icio es responsabilidad de lodos. 

Las empresas de scn-icios no son fübricas. 

Lu ma)'oria de los errores que se cnc:ucntrnn en las empresas. son culp,;1s de los sistemas. procesos y no 

de las personas. 

Scn·ir es vcndcr.t6> 



CAPITUl-0 $. 

CASO PRACTICO 

En cs1e capitulo se desarrollará la propucsla de rcingenicrJa en el dcpanm11cn10 de servicio a clientes en 

una empresa de comunicación mo'\·il con el próposi10 de otorgar un excelente scn.·icio. 

La empresa la cual nos scrvini de modelo inició sus opcmcioncs a finales de 1991. logrnndo colocar su 

produC1o en el mercado en febrero de l 992. 

Tiene su sede en México y sucur-salcs en Guadalajara y Monterrey 

En la actualidad se cncucntm dentro de las empresas nümcro uno. Cucrua con equipo vanb'Wlrdi:.'la 

com.'inicndonos en una de las empresas lidcr. no siendo el scn.·icio brindado el factor dctcnninancc. 

Este proceso de cambio abarca unicamcntc al departamento de scr·vicio a clicmcs en el Disnito Federal el 

cual. en la actualidad cucn1a con 30 personas, las cuales lrabajan los 365 dias del ailo. en tres lurnos de 

cuauo y ocho horas. las edades entre las que se cncucnlran son de 18 anos a 24 anos siendo rclativamcnle 

jovenes y cstudianlcs. 

La siguiente propuesta hwolucra el rcdiscllo del proceso de atención u clientes. se empicaré 

sistema con la finalidad de satisfacer las necesidades que se rcqucriran en este rcdiscno. 

J.l.Aal~,._ 

La empresa debido a 111 pérdida de penetración y uccplación en el mercado por el servicio brindado se ha 

preocupado en requerir un sistema que pudicm cubrir con las necesidades del usuario y del prestador del 

scn,.icio. 

AJ idcnlificar la problcmálica de la reducción de mercado. se ha tralado de contar con equipo inno\tador, 

siendo uno de los principales problemas. el dcsconocimicnlo, la falla de cstablccimienlo )' comunicación de 

la misión. ~·isión y objetivos para poder asl iniciar y consolidar una cultura organizacional a tra"'és del 



compromiso)' 111 idcmificaci6n de la cmprcs:t con los empicados. pnm poder así obtener los beneficios 

ni implanlar el ntlC">'O sistema deniro de la organi.-.ación. 

S.Z IJ1•11•dslin,_ 

La p«>blcnuilicu principal en este dcpanmucnto )' el cmorno de este dep.anamcnto es la insmisfacción de los 

clientes. debido u que el cliente desde que se comunica o nos visila pum ob1ener unn solución o la aclaración 

de cmtlquicr duda que el clien1c pudiera tener. Debido u que las acti\·idadcs del dep;1nmuc1110 se encuentran 

divididas por supcn.'isof'C!i. c:o.;istcn seis ,_ c.ad:1 una licue a su cargo 4 personas. 

Cuando la llamada ingresa al área. o cuando nos \·isita el clicnlc debe c.-.:plicar su problema si lo puede 

ayudar lo atiende sino lo turna a la persona del mismo dcpanamcnto que lo pudiera ayudar. esto 1rac 

consigo que el cliente se desespere en ocasiones cuelgue o se rc1irc y en su peores casos no n1clva a llamar 

o no regrese. 

Dando como resultado la inconformidad e insatisfacción por parte del cliente ocasionando no sólo la pérdida 

del clicnlc sino la cxislencia de duplicidad de pucslos. un trabajo mcc8nico y erróneo. 

La capacitación que existe en este dcpartainen10 es un3 y csla se proporciona ni ingresar al departamemo 

y se refiere cxclusivmncme a las siguientes acti\·idadcs. que rcali:.r.an\n que son : 

Recibir reportes. soliciludes y preguntas por pane de c:liemcs y usuarios. 

Proporcionar infonuación por teléfono )'' en persono sobre: 

- Scn·icios. 

- Productos. 

- Crcdito y cobranzas. 

- Cobenuras nacionales e internacionales. 

- Scn-icio Internacional 

- Reposición de equipos. 

- Precios )' tarifas. 
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Alenckr sugerencias y la resolución de problemas. 

Algunos servicios adicionales que ofrece el dcpar1amcn10 son: 

- Emt'ios de mensajes en inglés. 

- Enrutado 

- Secuenciador 

- Retención de mensajes. 

- Envio de me~s de prueba. 

- Activaciones internacionales. 

- Activaciones de claves de seguridad y de uso. 

Otra de las problcmaticas que posee el dcpanamenlo es que no se cuenta con un sistema de infonnación en 

Unca que proporcione los dalos opor1unos de consuha y de cualquier posible cambio, sienlo CSIC un medio 

para ayuda y reaolución inmediatamente del cliente. debido a que si el clieme desea un cambio de domicilio, 

correción en algún de sus datos o si su equipo esta daftado tendrá que lumarlo al dcpar1amcnto de 

inventarios o facturación, se hace a tra,rés de un folio con numeración conscculiva. el cual ocasiona falla de 

control y en ocasiones extravios . 

...... ~ 
El e__.., y el tttli• .. al proccm fundamental se llevara a cabo dentro de la organi;,.ación en: 

La culluro1 organizacional 

Reingenieria en el depanamento de servicio a clicn1es 

Uso de tecnologia y del liderazgo en el nlM:'-·o proceso 

Lo anterior implica que ha a trd''és de el análisis. del emorno de Ja empn:su 1· del dcpar1amcnto se 

fonalczca la cultura organizacional • a fin de establecer un compromiso. 



La aceleración y el logro del cambio se da principahnerue fonnlcciendo la cullura. junio con el 

in,·oJucrnmienlo de lodos Jos nticrnbros de l;1 organi .... ución. de Ju esrructurn y del proceso de cornuuic.ación. 

Dentro de sus polencildidades se encuen1r.111: 

L:1 cornpmlia es que la rrmyoria de su personal es gcnrc jo\·en. Jos c11;1Jes gr.111 p¡1nc de ellos se 

encuentran estudiando o tcrrninando sus esrudios. 

Cuenra con inronnación vangunrdisla con respecto a la nuueria prima es decir los equipos para poder 

proporcionar el scn:ic:io de comunicación rnovil. 

Tiene un gran apo)'O debido a que cuenca con in,·ersión nacional e inrcmacional. 

Una de las debilidades que posee: 

Es la falla de plancación y programación ruruo a corto pfu,.o como u largo pl:Mo. 

La rana de objcth·os cspccificos por cada ;íreo1, asJ como de misión. 

Existe de igual fonna Ja füha de comunicación. existe In duplicidad de aclividades que en ocasiones se 

rcaliz.an en un misnio dcpanarncnto. 

Al identificar lodas las oponunidadcs asi como sus dcl>ilidi1dcs nos dcmucs1ra una perspectiva general la 

cual nos ayudará a cnfarizar en problemas l apro\'echar las op:>nunidades. 

El redi•Ao consislirá en crear urt modelo :td.tp1able al dcpanamcnto, que renga J.t1s carncteristicas de un 

proceso. es decir un conjunto de acti\·idades que recibe uno o más insumos }' crea un produclo de \·alar al 

cliente que sa1isfüga Jas necesidades de comunicación del mismo. 

Pretendiendo este enrocarse a aquellos problem,'15 crilicos. parJ buscar lo ideal y óplimo en forma crca1h-a 

lratando de empezar de nUC'\o·o. 

Se requerirá estar con,·cncido que eJ cambio se requiere y cs1c satisfaga las necesidades 1an10 Jcl personal 

como del usuario. detectado en quejas y comentarios. 

El compromiso principal y el upo.)'O dcbcnl panir de la alla dirección quienes aponarán tanto Jos recursos 

financieros como las facilidades para que se rcall:1.:c. 



Este compromiso 1ambién será por parte de colaboradores de es1e proceso 11portnndo conocimiento y 

comunicación par.1 que todos se sientan im1otucrJidos asl como porte del éxito del redisct1o del proceso. 

Este tcdiscilo en el departamento de scn·icio a clientes. consistirá en: 

Lograr difundir y unificar visión. misión y objeth•o de la empresa parn poder obtener un cambio 

cul1urnl logrando asi un compromiso para proporcionar un scndcío de excelencia. 

!l.3.1.Mialó&. 

Ser la mejor empresa en proporcionar un servicio de comunicación mó,•il de em.•io )o recepción de mensajes 

en fonna eficiente y altamente confidencial. con la mayor cobertura y con el equipo más vangw1rdistu pur.1 

satisfacer las necesidades del cliente. 

Ofrecer de igual manera las 1ncjorcs condiciones de tr.ibajo para el logro integral de los trabajadores. Asl 

coano la obtención de un rencbmicnto para los accionistas y contribuir al desarrollo económico de la 

sociedad )o' de todos los integrantes de la organiJ.ación. 

Los valores que fortalecer.in y serán la base de la organtr..aci6n sin distinción de rnl'..uS. sexo. religión sino 

será la manera de entablar y conjuga.- todas aquellas potencialidades del se.- humano: 

La honestidad • como el actuar integro. cumpliendo con responsabilidades y asi ser la base del éxito 

La excelencia • como único medio para lograr una plena satisfacción. 

Espiritu de Krvieio responder con agilidad y amabilidad a las exp::ctativas del cliente 

Creatividad. fomentar un ambiente donde la libre e"'prcsión y las opiniones propicien la inmn,ación. 

La puntualidad. como ta consideración del tiempo propio )o' de nuestros semejantes. 

La jUSlic:ia. para logra.- la büsqucda de la '\·erdad. y asi otorgar a cada quien lo que le COITCspondc. 
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$.3 • .:J-WH. 

1000/o Orientado a scn·icio al cliente 

Cero defectos. 

Liderazgo tecnológico. 

Productos y servicios innovadores )o' sobrcsalicnu:s. 

Calidad. eficiencia y eficacia parJ clientes internos y externos. 

Reconocer el valor de los empleados como parte esencial del negocio. 

El oltjdlvo de este departamento será: atender con excelencia las inquietudes. quejas y comentarios de los 

clientes. asl co•no buscar una solución i.mncdiata y eficaz a tos problemas suscitados. 

Contar con una adecuada inducción y capacitación dentro del área. 

Atender al cliente con un solución inmediata. lograda esta a tra .. ·Cs del conocimiento para poder rcsol ... er 

la problcmatica del cliente. en el minimo tiempo posible. teniendo la capacidad de decidir lo que más le 

convenga. 

Tener la opción dentro del sistema para poder infonnar saldos. condiciones de equipos y scn•icios que 

brinda adlcionalmcntc la organi.l'..ación y modificar algUn dato pcnonal con solicitud del cliente. o daf\o 

que pudiera tener el equipo mediante vin telefónica. 

Contar con una cla .. -c de usuario dentro del dcpartamcmo parJ poder dctenninar el numero de llamadmo 

ingrcsa4as ul como un pan\metro de las solicitudes mas comunes que pudieran tener para que este 

dcpanamcnto pudiera ser un fihro para mejoras en otros dcpanamemos. 

Ser un canal m4s para posibles ..,·cn1as de equipos o scn·icios mediante la iníonnación clara y oponuna 

que pudieran brindar. 
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Este equipo de rcingcmcriu se podru dirigirse a si mismo . 

En esta propuesta se iniciará can el 1 nisrno pcr-sonal es decir 30 personas responsables del dcparunnento 

quienes serán el equipo de rciugcnieria a sJ como los supc:rvisorcs scnin el jefe de este equipo y el gcrcnlc 

podrá in1cn .. enir cano dueilo del proceso. Se rcspc11u<i el mismo personal con el fin de evimr inseguridad en 

el empico. pudiendo rcubicur u los empicados 111cdia111c capacitación ) asi cubrir con el perfil de nuc,·os 

puestos. el no iniciar con el mismo personal ocasionarla la falla de apo)o y colabontción por panc de los 

panicipantcs. 1ramndo de crear una necesidad de pcnenenciu de los emplc;.1dos hacia ht empresa. 

Se panirá de aumcnlar el numero de alcnción de llamadas del mes pasado de 2700 debido que se espera 

a1endcr más de 90 llamadas resuellas al 11acs por cada uno de los empicados del dcpanamc1uo. 

Podemos concluir que esca 1écnica de Ja udministr-.teión nos pcnnilc dcmoslrar nuestra creatividad e 

inf10\7tción para lograr los mejores resultados en la organu.ación a fin de ser un dclcclor )' conlribuir con 

el logro y eficiencia de los procesos organi.a1cionalcs. 

Para el logro de cs1e proceso de rcingenietia debe planearse en base a Ja euUura mcsicotna. cubriendo con la 

realidad panicular de la empTCSa. indcpcndicnle si es grande o pcqucrla o de la madurc.,¡o; organi ... .acional que 

tenga. 

Se dcbcni llevar junto con cursos de capacitación y cursos de scnsibili .. .ación parn lograr compromiso por 

panc de todos. 

Los principales beneficios que se persiguen con csle módcfo: 

Disminución de cos1os. 

Acc:eso a cualquier infonuación que se requiera del área 

Aumentos imponanlcs en producti\·idad y en el servicio brindado. 

Mayores "·cnlas . 

Lo8ro de un cambio cuhural. 
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Disminución en riesgos con respecto a pérdidas de clientes )' posibles ,·cnlas. asi como de dcutandns 

que pudieran presentarse an1e la Procumduria Fcdentl del Consumidor )" problcmasjuridicos. 

Lognu· la excelencia en el scryicio. con una uc1i1ud de con1promiso )" profcsioruilis1110. 

Terminar con la burocracia de la emprcs.;:1 

TESIS 
• u 
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A lo largo del desarrollo de cs1a tesina se mostrarón di"crsos aspcc1os. sobrcsalic111cs que se: deben de 

considerar para poder IJC'\·ar a cabo la rcingcnicria Poutiendo de 1emas que si"·cn de antecedente para 

comprender CI entorno en el que se dcsch·ueh·c la rcingcnicrla. 

Podcntos concluir que la reingcnicria '\·a más allá de un rcsidcllo de procesos . nos llC'\·a a consolidar y 

fotncn1ar un cambio de ac1itudcs. un cambio cultural el cual unifica y rnanlicne un compromiso dentro de 

los micmbro5 de la organización. Para el logro de un "·crdadcro cambio es necesario. el panicipar e 

infonnar lo que se pretende alcan7..ar con la reingenicrla. para poder usi lograr un apo)·o. confonnar un 

equipo el cual me sicnla panc importante )" considere que de él dependerá el éxito )" no ocasionar miedos e 

inconfonnidadcs . 

El rcdiseftar cualquier proceso debe estar dirigido a las caractcristicas. hab11os, costumbres de los 

integrantes de la organi.t.aei6n. lo cual pcnnitir.i la comprensión. panicipación )" el éxi10 del rcdisci\o, 

correspondiendo asl a la problemática real de la organil'.ación. 

La rcingenieria nos da una libertad de actuar. de esponcr y crear un rcdiscllo que cubra con las necesidades 

del cliente. y proporcione un beneficio a la organización)" al ser humano. 

La rcingcnicria nos presenta un reto. debido a que se tendr.i que usair un gran sentido comUn. crcati,·idad y 

gente autoadministrativa para su dcsanollo e implcmcntac:ión. 

La reingcnicria no5 presenta una hcnamicn1a útil a considerar en estos días debido que se pretende obtener 

bcnc6cios en la calidad. el SCl"'\'icio. niipidcz y costo en la organización siendo estos factores dccisi'\·os en la 

pcnnancncia de la empresa. 
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