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Introduccion

Introduccion

En el mundo de la globalizacion, toda empresa, si desea participar en el nuevo mercado
necesitara contar con un modelo de administraciéon que le proporcione ventajas sobre la
competencia, pero dicho modelo deberd ser robusto, es decir, ser capaz de superar las
expeclativas del cliente, ya que no serd solo necesario contar con productos a precio
competitivos, sino ofrecer al cliente una experiencia a través de la cual se logre retenerio.

Pero ¢Cémo se puede ofrecer dicha experiencia al cliente?, el personaje clave para alcanzar
este punto es el ser humano que puede considerarse como el resuitado de dos factores, la
herencia a través de la genética y las influencias del medio ambiente, el ser humano esta en un
proceso de desarrollo y formacion integral que comicnza en la familia. La educacion que recibe
en los diferentes centros educalivos es basica para su posterior desarrollo de la vida aduila,
como parte de su personalidad, sus costumbres, valores, creencias, principios y tradiciones, pero
a nivel académico, sus conocimientos tedricos-practicos son basicos para aplicarlos a nivel
profesional y laboral. Siendo el centro de trabajo el lugar donde se adquieren los elementos
basicos que son fundamentales para el desarrolio organizacionat del hoinbre, la capacitacion se
orienta hacia la transmisién de conocimientos que requiere un trabajador saber, “como hacer"y
el desempeiio eficiente en un puesto, el desarrollo de sus habilidades y destrezas es necesario
para “poder hacer” y también se debe lograr la motivaciéon relacionado al “querer hacer”,
ocupandose de los intereses y aspiraciones presentes en el aspecto afectivo de los individuos,
Jpara qué esto?, el hecho es que un factor imporante para lograr la lealtad de los clientes a
través de las experiencias con |la empresa; es la satisfaccion de los empleados con respecto a su
trabajo, es por ello que la capacitacion y desarrollo de los empleados juega un papel importante

en la organizacion.

Vitro Fibras S.A. (cabe hacer ia aclaracion de un error en el nombre de la empresa, las letras “de
C.V.” son incorrectas) tiene implantado el modelo de administracion del negocio Adridn Sada
Treviiio (AST). Este modelo consta de 8 elementos y cada uno a su vez esta conformado por
determinados temas. El elemento que nos incumbe en el desarrollo del trabajo es el “Personal”,

constituido por los siguientes temas:

Participacion del personal

Seleccion, educacién y desarrollo
Desempefio, compensacién y reconocimiento
Calidad de vida en el trabajo




Inteoduecion

Para lograr que cada tema cumpla su objelivo este se auxilia de diferentes sistemas, que estan
interrelacionados con sistemas de otros elementos, arrojando resuitados que son utilizados para
medir la efectividad de los mismos, con este modelo se busca proporcionar al empleado la

capacitacion y ei desarrollo que necesita.

El tema de interés en este trabajo es el de Seleccion, educacién y desarrollo del personal. Para
apoyar este tema actualmente se cuenta con el sistema: “Deteccién de necesidades de
capacitacién y desarrollo" (DNCD), que no cumple con su objetivo eficazmente ya que los
procesos del sistema estan dispersos en loda la empresa, las herramientas con las que se
maneja la documentacién no es homogénea y se captura mas de una vez la informacién
provocando perdida de tiempo y en consecuencia no se cuenta con informacion real, la
informacién se maneja finaimente en excel, incrementando los tiempos de respuesta a las
solicitudes de los usuarios, lo que acarrea no lener la informacion actualizada y no poder realizar
a tiempo la capacitacién y el desarrollo del personal. De igual forma, respecto a la informacién
obtenida, no es confiable, ya que al manejarla manualmente pueden ocurrir errores o

interpretaciones incorrectas por parte del usuario que recaptura.

De donde el objelivo del presente trabajo es el siguiente: Rediseriar el sistema DNCD para que
ofrezca al usuario una aplicacién amigable y confiable, a través de una herramienta que
automatice y optimice la generacién del DNCD, asi como la actualizacién de la informacion.
Dicha aplicacion permitira reducir los tiempos de respuesta a las solicitudes de los usuarios,
evitar el doble trabajo del administrador del sistema, eliminar incorrectas interpretaciones de ios
datos y manejar informacién actualizada para lograr asi el objetivo del sistema el cual pretende

capacitar y desarrollar al personal.

A lo largo del trabajo se planteara la situacion actual de la empresa, su historia, se mostrara el
panorama generai dentro del cual se encuentra el sistema en cuestion, posteriormente se
realizara la reingenieria del sistema, el concepto de reingenieria que se manejara en el presente
trabajo sera: La reingenierfa es la revision fundamental, el rediserfio radical de procesos, de
sistemas, politicas y las estructuras organizacionales que sustentan a dichos procesos, para
alcanzar mejforas espectaculares’ en medidas criticas y contemporaneas de rendimiento, tales
como costos, calidad, servicio y rapidez, asi mismo optimizar los flujos del trabajo y productividad
de una organizacion. Finalmente se Hlegara al desarrolio, implantacion, capacitacién y evaluacion

del sistema.

Matilde Garcija Tapia
Diciembre 2001
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*Lo que conduce y amastra al mundo
no son las maqulnas
.sino las ideas*.
' ¥ Hugo

X etecclén de necesldades de capacltaclén
desarrollo '

Objetivo: Mostrar el escenario en el que se encuentra actualmente el
sistema DNCD y proporcionar una vision general del modelo
de administracién Adridan Sada Trevifio (AST) del cual forma
parte dicho sistema
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1.1 Vitro Fibras S.A.

(K] Historié

Vitro Fibras S. A. es una empresa fabricante de Fibra de Vidrio en México y es lider en la
fabricacion y comercializacion de los productos relacionados con tos Composites y' los
Aislamientos Termoacusticos.

Con mas de 40 ailos de experiencia, tiene una gran participacién en los mercados de
Norteamérica y Latinoamérica trabajando bajo los estandares de seguridad y proteccion
ambiental.

Las plantas de fabricacién se encuentran ubicadas en la ciudad de México, y ademas se cuenta
con 3 centros de fabricacién en las ciudades de Monterrey, Nuevo Leén, San Luis Potosi, SLP, y
el mas reciente ubicado en Mexicali, BC. '

En 1957 en Zacatenco, D.F. se construye la primera planta productora de aislamientos
termoaciusticos de fibra de vidrio en América Latina, de la sociedad con Owens Corning y VITRO
S.A. En aflos mas tarde se inicia la produccion de fibra de vidrio para el refuerzo de materiales
plasticos en la misma nave de fabricacién de aislamientos.

En 1970 se concreta el proyecto de reconversién tecnolégica para construir la planta de
refuerzos, con el proceso continuo de fundicién directa. En 1980 se pone en marcha el segundo
horno de fundicién directa. En 1985 se realiza el diseflo e instalacién de lavadores de gases en el
horno y estufa para control de emisiones. En 1989 se homologan productos y se logra exportar
por vez primera a los Estados Unidos.

En 1990 se inicia el proceso de calidad integral. En 1991 se logra la calificacién de proveedor
confiable con Comision Federal de Electricidad. En 1992 se inician operaciones en el centro de
fabricacién de San Luis Potosi. En 1993 se instala el sistema de combustién Oxifuel en el horno,
se disefla y construye el incinerador de VOC's para reducir emisiones en la estufa de curado. Se
tiene una aplicacion sistematica del modelo de calidad integral, destacando el enfoque al cliente y
trabajo en equipo.

En 1994 se logra la certificacion de proveedor confiable de Petréleos Mexicanos.

En 1995 Vitro Fibras recibe " El Premio Nacional de Calidad 1995 " por ser ganadores en la
categoria de empresa industrial grande. Se abre el centro de fabricacion Monterrey. En 1996 se
inicia el proyecto del centro de desarrollo tecnoldgico e industrial de la fibra de vidrio (CDTIF) para
hacer crecer la aplicacion de la fibra de vidrio en México y Latinoamérica, crear nuevas fuentes de
trabajo e impulsar la cultura de us.o‘en gran escala y a todos los niveles. En 1997 se obtiene la
certificacion del §istq[na de aseguramiento de calidad de acuerdo a la norma 1SO-9002 y se
celebran de 408 e desarroltendustrial.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN




g

Lavdeteecion de necesidutes de capacitacion y desarrvollo Capitalo |

En el aflo 2000 se abre el centro de fabricacion Mexicali y se obtiene la re-ceitificacion del

sistema de aseguramiento de calidad de acuerdo a la norma 1SO-9002

Asi mismo Vitro Fibras obtiene el premio lberoamericano de Calidad 2000 en su primera edicién,
en la categoria de empresa industrial grande.1

L Mision

La misién de Vitro Fibras es la siguiente: Vitro Fibras, fundamentada en su cultura de calidad y
trabajo en equipo satisface las necesidades de los mercados de composites y aislamientos al
fabricar y comercializar fibra de vidrio y productos relacionados, manteniendo un lugar de trabajo

seguro y en armonia con el iedio ambiente.

LLI Vision

La vision de Vitro Fibras se presenta a continuacion: Vitro Fibras, basado en la calidad de su
gente y en su tecnologia, orienta todas sus operaciones hacia el mercado y esta comprometido a
superar consistentemente las expectativas de sus clientes, accionistas y personal.

Vitro Fibras busca ser el lider en cada uno de sus negocios y expandir sus operaciones a
mercados sinérgicos, manteniendo una actitud responsable hacia su personal, el medio ambiente

y el entorno sacial en el que participa.

I.ILIV  Valores

Los valores son cualidades distintivas de las personas, de un departamento, de una empresa, de
un pais. Es él como se hacen las cosas, el como sé es. Se llaman valores porque valen y no es
suficiente que se conozcan ni que se sepan de memoria. Su valor estd precisamente en
entenderlos y sobre todo en practicarlos en las tareas diarias®. Los valores que se presentan a
continuacioén son la forma de trabajo y vida en Vitro Fibras S. A. y en Grupo Vitro.

Orientacion al cliente
Entender que el cliente es el origen y destino final de
nuestro negocio.

Calidad ) )
Superar siempre las expectativas de los clientes.

Trabajo en equipo
Sumar talentos y esfuerzos como tinica forma de trabajo.

1 www.vitrofibras.com
= RUE, Shiraz. Administracién Teérica y aplicaciones. Ed. Alfaomega. México. p 137
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Integridad
Cumplir y superar lo que se espera de nosotros.

Creatividad e Innovacion
Buscar permanentemente nuevas ideas para crear y
mejorar nuestros productos y servicios.

Anteriormente se menciona en la visién que la calidad del personal es uno de los soportes para
superar las expectativas de los clientes y lo logra apoyandose en la vivencia diaria de los valores
pieza fundamental que da forma a la personalidad de la empresa.

A continuacion se presenta el modelo de administracion Adrian Sada Trevifio por medio del cual
la empresa desarrolla ventajas competitivas

L.l Modelo de administracion AST

Grupo Vitro tiene implantado en cada negocio el modelo de adiministracion Adridn Sada Trevifio al
cual se referird posteriormente como AST, dicho modelo esta basado en los principios de calidad
integral que sustentan a los modelos del Malcoim Baldrige National Quality Award (EU) y del
Premio Nacional de Calidad (México).

Los cambios en el entorno exigen comtar con un modelo de administracién AST, que perinita
desarrollar ventajas competitivas, mejorar los resultados, asi como mantener y reforzar el
liderazgo en cada uno de los negocios, Vitro Fibras S. A. forma parte de uno de estos negocios.

Los propésitos de este modelo son:

* Apoyar las estrategias del Grupo Vitro.

« Impulsar el desarrollo de ventajas compelitivas.

e Institucionalizar la manera de administrar los negocios en el Grupo Vitro.
e Incrementar la generacion de valor a:

e Clientes
e Accionistas
e Personal

e Mantener una retacién de armonia con la comunidad y el medio ambiente.
e Mejorar continuamente los procesos, productos, servicios y resultados del negocio.
e Anticipar los cambios en el entorno para responder de una manera flexible.
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LiLl Diagrama

El modelo de Administracién del Negocio AST® esta dividido en tres componentes y se presenta
en la figura |.1.

La interacciéon de los componentes del modelo, analizado de arriba hacia abajo, se explica a

continuacion:
Componente Superior

El componente superior muestra que las estrategias deben estar orientadas hacia la generacién
de valor para los clientes, accionistas y personal, ya que son la parte fundamental de la

organizacion

Todos los procesos y sistemas de la organizacion, y sus indicadores de efectividad y resultados,
deben estar alineados a las estrategias del negocio para asegurar la generacién de valor.

Componente Central

El sistema para administrar el negocio se muestra en el componente cenlral, el cual a su vez esta

dividido en dos partes.

La primera parte muestra la relacion entre clientes, liderazgo y planeacion. El punto de partida es
el conocimiento de los mercados y clientes, asi como sus necesidades y expectalivas, con las
cuales los lideres definen el rumbo de la organizacién, las estrategias y planes para administrar
efectivamente las operaciones en el dia con dia. Si el liderazgo no esta basado en la orientaciéon
hacia el cliente, la organizacién perdera esa direccion, ya que el cliente es el origen y destino final

de la organizacion.

La segunda parte muestra la relacion de personal, procesos, medio ambiente y resultados.
Derivado de las estrategias y planes, el personal es desarrollado para administrar efectivamente
los procesos clave y de apoyo de la organizacion y su impacto al medio ambiente, lo cual se
refleja en los resultados del negocio por medio de los indicadores.

La flecha horizontal en el diagrama liga estas dos partes mostrando su operacién coino sistema.
Debe existir una estrecha relaciéon entre el liderazgo y los resultados del negocio para tener éxito,
aprender e impulsar la mejora continua e innovacion, ya que los lideres a partir de la informacién
contenida en los resuitados del negocio, realizan la toma de decisiones.

Componente Inferior

El componente inferior muestra la Informacion, la cudl es clave para administrar efectivamente el
negocio, y para mejorar los resultados y la competitividad, a través de la toma de decisiones

3 Intranct: dominovto-nt:8080/AST/AST.nsf?OpenDatabasc

pyevoes
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basada en datos y hechos, ya que una toma de decisiones que no este basada en la informacion
y los hechos no tendra éxito.

La informacion es el fundamento para la administracién del sistema, siguiendo el principio de lo
que se puede medir, se puede controlar, y lo que se puede controlar se puede mejorar. Fincando

las bases de la mejora continua. * .

DIAGRAMA DEL MODELO DE ADMINISTRACION DEL NEGOCIO AST

Componente ESTRATEGIAS ORIENTADAS A LA GENERACION DE VALOR PARA

PERSONAL
/__, LIDERAZGO

m PROCESOS > RESULTADOS
—
Componente /

superior

central CION MEDIO AMBIENTE
LA

Componente ,” "~ R RS
P J INFORMACION |
inferior I '
- 4

N e - @ et e om e o n e e - o - - PR 4

Figura 1.1

Fuente: Grupo VITRO, Modelo de Administracién del Negocio AST,
San Pedro Garza Garcia, Nuevo Leén, México 1999

Se observa que en el componente central se desarrolla al personal de manera que se alcancen
mejores resultados, pero todo se desprende de las esirategias, que estan dirigidas a la

generacion de valor al cliente.

i Grupo VITRO, Modelo de Administracién del Negocio AST, San Pedro Garza Garcia, Nuevo Ledn, México1999
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En el siguiente apartado se abordara cada uno de los elementos que conforman el modelo AST y

los temas que apoyan a cada elemento.

LI Efementos y Temas

En este punto se presenta los ocho elementos y veintitrés temas, los cuales constituyen el modelo

de administracion AST. Cada tema esta soportado por diversos sistemas de administracion los

cuales, pueden soportar a mas de un tema, es decir, no son exclusivos de un solo tema.’ '

e Clientes.

1.-Conocimiento profundo de los mercados, clientes y competidores. Es necesario conocer ios

requerimientos, las expectativas y preferencias de los clientes y mercados a corto y largo
plazo, para asegurar la demanda de sus productos y servicios y crear nuevas
oportunidades. Se identifican los mercados y clientes de los competidores y se comparan
las expectativas de los mismos contra las caracteristicas de los productos y servicios
ofrecidas por los competidores, para poder anticiparse a las necesidades y requisitos de

largo plazo de: mercados, clientes y usuarios, acluales y potenciales.

.2.-Relacién con los clientes y usuarios. La organizacion construye relaciones con los clientes
para determinar su satisfaccién por medio de encuestas, y asi determinar como se retiene
al cliente y desarrollar nuevos negocios. Se facilita a los clientes la manera de interactuar
con la organizacion, se establece y da seguimiento continuo y oportuno a los compromisos
forinales de la organizacién para proporcionar un alto desempefio de sus productos y
servicios. Se récibe, responde y soluciona, de manera oportuna 'y efectiva; las quejas,
reclamaciones, inconformidades y sugerencias de los clientes y usuarios y por ultimo se
desarrollan alianzas estratégicas con los clientes, para propiciar relaciones de largo plazo y
se realizan proyectos de mejora en conjunto con los clientes. Al hacer. refe_rencia a los

usuarios es a 1os clientes finales o usuarios finales del producto o servicio.
¢ Liderazgo.

1.-Liderazgo mediante el ejemplo y la practica. El equipo de la alta direccidon da el ejemplo el
cual impacta las conductas y habitos del personal, motiva al personal para superar las
metas y expectativas consistentemente, establece y refuerza un ambiente de trabajo que
propicie la innovacion y el aprendizaje 'organizacional y personal. Revisa el desempefio
organizacional, evalta la posicion competitiva, los avances con respecto a las metas y los
cambios en las necesidades del negocio. El equipo mejora la efeclividad del liderazgo y de
la administracion de la empresa a través de los hallazgos de las revisiones del desempeiio
organizacional y de la retroalimentacion del personal, detectada por las encuestas de

diagnostico del clima organizacional.

* Fundacién Mexicana para Ia calidad total A. C. Modelo de dircecion por calidad. 2000-2002 México. D.F.
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2.-Valores y responsabilidad social. Se difunden y refuerzan los valores de la organizacion con
el ejemplo, reflejandolos en los comportamientos, conductas y habitos y asi mismo evaluar
el grado de aplicacion de los mismos. Se desarrolla, se promueve y se participa en
programas para ejercer una influencia positiva en las comunidades en las que se tiene
presencia. Evaluando la percepcién de la comunidad, por medio de encuestas, con
respecto a la empresa y la manera como asume Su respdnsabilidad que tiene con la
sociedad, para que esta a su vez sea un aliado de la organizacion.

s Personal.

1.-Participacion del personal. Se fomenta la innovacion, la creatividad y la implantacion de
ideas de mejora del personal, se diseila, organiza y administra el trabajo para facilitar que el
personal contribuya al logro de metas y estrategias de la organizacién, incrementando la
responsabilidad, autoridad, capacidad y habilidad para la toma de decisiones, en todo el
personal. El personal es informado acerca de los objetivos, estrategias, factores criticos de
los clientes,; factores clave de éxito del negocio y las amenazas de los competidores, por
consiguiente se logra la cooperacion y el compromiso entre todo el personal.

2.-Seleccidn, educacion y desarrollo, Este sera el elemento en cual se centrara el trabajo,

ya que el sistema que se rediseflara es uno de los sistemas que Soponan este tema. El
reclutamiento, la seleccién y ubicacion del personal se realizan baééndose en las
necesidades, estrategias y valores de la organizacion, se determina al personal clave de
acuerdo a las necesidades de la organizacion y del individuo y se realiza la p‘la,neaci(’)n'y
administracién de la carrera del personal clave. Para lograr la capacitacién y desarrollo del
personal se alinea la deteccion de necesidades de capacitacion y desarrollo, a las
estrategias del negocio. Y se disefan los programas de capacitacion y desarrollo del
personal segun las necesidades detectadas, a partir de estos programas se proporciona
capacitacion y desarrollo al personal de acuerdo a las necesidades de la organizacion. Se
refuerza la aplicacion en el trabajo de los conocimientos y habilidades adquiridos y se
asegura el compromiso y la participacion del personal en sus planes de capacitacion y
desarrolto. Se profundizara posteriormente en el tema dentro de este capitulo.

3.-Desempefio, compensacion y reconocimiento. Se mide y evalia el desempefio de todo el
personal, en forma individual y grupal, para apoyar las metas del negocio y los factores
criticos de los clientes, con el avance del plan de administracion de desempefio individual
(PADI), con el PADI se administra la compensacion fija y variable del‘personal, estos
niveles de compensacién se comparan contra los de la industria y de la zona, dentro del
alcance del negocio. Se busca reconoce a nivel individual y grupal, a todo el personal por
logros en el cumplimiento de las metas del negécio, y por el desempeio sobresaliente en
objetivos particulares y grupales. Es de suma importancia atraer y retener al personal
requerido, estimular su buen desempefio y mantener un adecuado nivel de satisfaccion y
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moral dentro de la empresa por medio de la administraciéon de una compensacion justa y
equitativa.

4.-Calidad de vida en el trabajo. La calidad de vida en el trabajo para el personal es de alta
relevancia en el apoyo a la alineacion de la organizacidn a crear valor superior al cliente,
accionistas y personal, para lo cual se cuenta con el sistema de calidad de vida, asi como
de estrategias que apoyan; a satisfacer las necesidades del personal, es importante contar
con un ambiente de trabajo armadnico y de motivacion para el logro de objetivos personales
- (desarrollo del personal y trabajo en equipo), asi como la satisfaccién del personal en su
trabajo y por su trabajo, con una fuerte orientacion de apoyo hacia el logro de los objetivos
estratégicos del negocio impulsando la mejora continua. A través del sistema de control
total de perdidas y de las politicas de seguridad y salud, se propicia el contar con: un
ambiente de trabajo seguro, ergondmico e higiénico, asi como con personal sano, en una
fuerte orientacion de apoyo hacia el logro de los obielivos estratégicos del negocio,
impulsando la mejora continua.
e Informacion.
1.-Medicién del desempeidlo. Para lograr la medicion de desempedio se seleccionan e integran
los indicadores para la adminislracién de las operaciones diarias, y para dar seguimiento al
desempeiio integral del negocio. Se despliega la informacién de las operaciones diarias,
para la administraciéon de los procesos clave y de apoyo del negocio, a los responsables de
administrarla. Se efectian comparaciones referenciales y compelitivas con otras
organizaciones, de sistemas, procesos e indicadores, ligadas a la estrategia del negocio. Se
evalian las implicaciones de coslos y financieras de las opciones de mejora y se formulan
prondsticos, correlaciones y proyecciones de datos para apoyar la planeacion.

2.-Calidad de datos e informacion. El objetivo de éste tema es asegurar que la informacion de
las bases de datos reflejen la realidad del negocio y su entorno, asi mismo contar con datos
de calidad, representada en sus dimensiones de totalidad, exactitud y oportunidad y
asegurar la confiabilidad de las encuestas y pronosticos de la organizacién. Cabe enfatizar
que los datos son en si entidades aisladas que no aportan informacion a la organizacion,
pero una vez relacionados los datos arrojan informacion oportuna a la. organizacion, péra

asi poder realizar la toma de decisiones.

3.-Andlisis del desempefio. Se busca lograr una administracién basada en la informacion y
realizar el andlisis de la misma para apoyar la revisién del desempeilo organizacional y la
planeacion, dicho analisis incluye la realidad del negocio de los resultados clave y los
objetivos del negocio, y verifica que los resultados del anélisis del negocio esten enlazados
a nivel unidad de negocio, el analisis apoya la operacion diaria en toda la organizacion.
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¢ Planeacion.
1.-Planeacién estratégica. Se elabora la planeacién estratégica del negocio, integrando los

factores criticos de los clientes, los factores clave de éxito del negacio y el diagnéstico
integral del modelo de administracién del negocic AST, se incorpora en la planeacién la
informacion del entorno: industria, mercado, clientes y/o usuarios, proveedores,
competidores y sus estrategias, accionistas, personal y desarrollos tecnolégicos. Es
importante revisar la visién, misiéon, fuerzas, debilidades, oportunidades, amenazas,
estrategias, prioridades, metas e indicadores de la organizacién para generar ventajas
competitivas, asi como desplegar y dar seguimiento a los avances del plan estratégico,
monitoreando y anticipAndose a los cambios significativos en la innovacion de productos,
servicios, procesos y tecnologia a largo plazo, propiciando una posible adecuacién de las
estrategias a los cambios en el entorno compelitivo.

2.-Planeacion operativa. Dentro de este tema se elabora la planeacion operativa del negocio,
integrada y derivada de la planeacién estratégica, en donde se comunica y despliegan las
metas y objetivos de corto plazo en la organizacién, y asi mismo dar seguimiento al
cumplimiento de los planes y metas y si es necesario se ajustan los planes y melas
derivados de los cambios en el entorno.

e Procesos.

| .-Diserio de productos, servicios y procesos. Este tema se enfoca en el diseilo, desarrollo,
introduccién y mejora los productos, servicios y procesos productivos y de entrega,
cumpliendd con los factores criticos de los clientes y con caracteristicas superiores a los de
la compelencia, que incluyan: la adecuacién de los requisitos de los clientes, mercados y
tecnologia en caracteristicas de productos y servicios y esas mismas caracleristicas se
utilizan como parametros de operacion que aseguran el cumplimiento con los requisitos de
los clientes y mercados. Todos los cambios, mejoras y aprendizajes. se estandarizan,
documentan y actualizan constantemente. Se realiza el aseguramiento y coordinacién de
las pruebas de disefo de los productos y procesos para lograr la introduccion oportuna y sin
conlra.uempos de los productos y servicios, fomentando la innovacion, a través de la
aplicacion de nuevos conocimientos en los productos, servicios y procesos del negocio,
para la generacion de ventajas competitivas. El sistema de aseguramiento de calidad, que
soporta este tema, existe para salisfacer consistentemente las necesidades de los clientes,
proporcionandoles el produéto correcto, con el precio acordado y en el tiempo establecido,
mediante la aplicacion de estandares internacionales

2.-Procesos clave de negocio. Los procesos claves son aquellos procesos imprescindibles,
para dar valor superior a los clientes en cuanto a calidad de productos, calidad de servicios
y precio. Para lograr los objetivos estratégicos del negocio, Figura 1.2.
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3.-Procesos de apoyo. Son aquellos que proporcionan el soporte necesario para que los
procesos clave puedan dar valor superior a los clientes y logren los objetivos estratégicos
del negocio figura 1.2. Se cuenta con las variables criticas, estas son las variables de las

cuales dependen directamente los resultados de los procesos.

DEFINICION Y DISENO DE PROCESOS

; Obijetivos

E estratégicos del Procesos clave _ Procesos de
! neaocio infraestructura
1

T s

Alto impacto en
satisfaccion de
clientes y objetivos
estsatégicos

| | [ s

Requerimientos y
necesidades de los Procesos de apoyo
clienles

NO Alto impacto en
resultados de los

procesos clave

Procesos del |—p
negocio

Figura 1.2

Documentacion en Lotus Notes. Sistema AST. 1999. Vitro Fibras México D.F.

4.-Proveedores. El ultimo tema de este elemento administra el abasto y a los proveedores de
la organizacién, aprovechando esta relacién para generar ventajas competitivas. Se
estimula y facilita el que los proveedores desarrollen el proceso de mejora continua.
Propiciando alianzas estratégicas con los proveedores. Esle sistema permite asegurar que
los requerimientos de los clientes internos han sido analizados y definidos, basandose en
un programa de necesidades para ser procesados de acuerdo a politicas y procedirmientos
y dé como resullado obtener productos o servicios correctos, en el tiempo establecido y
precio acordado.

« Medio ambiente. .

1.-Preservacion de los ecosistemnas. Cumplir con las normas y reguiaciones emitidas por las
autoridades en materia de ecologia, realizando acciones encaminadas a la obtencién del
cedificado de “Industria Limpia”. Siendo estas las siguientes acciones: evitar que los
productos, servicios y procesos dafien el medio ambiente, controlar y reducir l6s niveles y
condiciones de contaminacion de las instalaciones, mejorar el medio ambiente mas alla del

1< e g
pipls C08 1

FALLA DE CR.GEN




Capitalo | 1 detecciton de necesidades de eapacitucion v desarcrolio

cumplimiento de las regulaciones ambientales, utilizar tecnologias y procesos operativos
que no imbacten de manera negativa el medio ambiente. L.os esfuerzos que se realizan
para lograr una mejora continua en el entorno fisico, social y econémico estan establecidos
en la mision y visién de Vitro Fibras S. A., en los cuales se contempla: mantener un lugar de
trabajo seguro y en armonia con el medio ambiente y el entorno sacial en el que
participamos. De esta manera la comunidad que rodea la organizacién se convierte en un

aliado de la misma.

2.-Optimizacién de recursos. Con este tema se optimizan los recursos y energéticos utilizados

por la organizacién. Incrementando la productividad y el desempefio del negocio a través
del: reciclaje, reduccion de desperdicios y la utilizacion de subproductos

Resultados.

1.-Resultados de clientes. L.os resultados son los indicadores que se utilizan para medir el

desempeiio de ta organizacion en su relacién con los clientes, dichos indicadores son
obtenidos de los sistemas que sustentan los temas del 1 al 7, dentro de los indicadores
principales se tienen: Participacion de mercado, por segmento. Contribucién marginal por
producto. Ventas en pesos constantes. Ventas por clientes o mercados nuevos. Costos de
calidad por incumplimiento. Clientes ganados y clientes retenidos contra clientes perdidos.
Clientes recuperados de la competencia. Ventas increméntales generadas por las alianzas.
Impacto economico de los proyectos en conjunto con los clientes. Salisfaccion de clientes

por: mercados, segmentos de mercado, lineas de producto y global.

2.-Resultados de personal. De igual forma para medir el desempefo del negocio en su

relacion con el personal se tienen los siguientes indicadores: Impacto econémico de la
participacién del personal individual y grupal. Impacto de la educacion y desarrollo en los
resultados. Evaluacién del desempeilo contra resultados del negocio. Ausentismo y
rotacion. Satisfaccion del personal (en los factores medidos por la organizacién). Coslo de

dafios por accidentes. indice de siniestralidad.

3.- Resultados de procesos. Los siguientes indicadores se utilizan para medir el desempeiio

de los procesos del negocio: Productividad y desempeiio de procesos clave. Costos de
calidad de procesos clave. Embarques completos y a tiempo. Productividad y desempeiio
de procesos de apoyo. Costos de calidad de procesos de apoyo. Resultados operativos de
proveedores: calidad de insumos, entregas a tiempo y precio. Impacto econémico de

actividades de valor agregado con proveedores.

4.-Resultados financieros. Para medir el desempeiio financiero del negocio se utilizan los

siguientes indicadores: Dias de cartera. Dias de pago a proveedores. Dias inventario de
materia prima. Dias inventario de producto terminado. Capital de trabajo. Tasa de
rendimiento sobre la inversion. Palanca financiera. Costo de ventas con respecto a ventas
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netas. Gastos de administracion con respecto a ventas netas. Gastos de ventas con
respeclo a ventas netas.

Cada uno de los 7 elementos se mide y evaltia en forma separada a través de los indicadores que
resultan de cada uno de los sistemas que forman parte de ellos, aunque los temas cuentan con

relaciones y nexos entre si a través de los sistemas.
LILHl  Principios

Anteriormente se mencionaron los valores del grupo y a continuacion, se presentan los doce
principios que sustentan el modelo de administracidon del negocio AST, marcando la diferencia
entre valores y principios, por valores se refirié a las cualidades distintivas de las personas, de un
departamento, de una empresa, de un pais, y por principio como la idea fundamental a partir de la

cual dependen otras ideas®, “los principios son leyes naturales que no se pueden quebrantar"f'

Generacioén de valor

La generacion de valor para los clientes, accionistas y el personal se obtiene través del
conocimiento de las necesidades y requisitos actuales y futuros de clientes actuales, asi
mismo comparando las expectativas de los clientes contra los productos y servicios que
actualmente se le proporcionan, (por la organizacién o por la competencia), también con
el disefio, desarrollo y la introduccién y mejorar los productos y servicios, permitiendo el
crecimiento rentable y soslenido, o que con lleva a mantenerse en altos niveles de
competitividad en la industria. Logrando con esto alcanzar el liderazgo en los mercados y

consistencia con los clientes, accionistas, el personal y la comunidad
Calidad centrada en dar valor superior a los clientes

El satisfacer las necesidades y requisitos de los clientes es la razén de ser del negocio,
siendo el cliente quien da la pauta para determinar este nivel de satisfaccién definiendo y
juzgando la calidad, asi como determinado sus factores criticos. La organizacion satisface
las expectativas de los clientes, proporcionando un valor superior, es decir, superando las
expectativas del cliente, para crear confianza y leaitad.

Liderazgo

La alta direccion asume una responsabilidad formal para dirigir los esfuerzos de la
organizacidon hacia la mejora continua e innovacién, apoyandose en los valores de la
organizacion para impulsar estos principios, lograndolo a través de un compromiso
personal y una participacion directa en actividades visibles que impulsen el cambio.

S RUE Y SIARS. Administracién Teérica y aplicaciones. Ed. Alfaomega. México. p 502
7 COVEY, Stephen R. Los 7 habitos de Ia gente cficaz. Ed. Piadés. México. D, F. 1989 p 37.
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Mejora continua e innovacién

Contar con ciclos de mejora e innovacion sostenidas en el tiempo en ei desarrollo de
ventajas competitivas a través de la innovacidn de productos, servicios, procesos y
sistemas, siendo toda la arganizacion responsable de la mejora continua y la innovacion,
y esta se logra con la participacion y el compromiso de cada integrante.

Participacion, desarrollo, integridad y reconocimiento del personal

Es necesario contar con mecanismos para promover la participacion en la toma de
decisiones. Por medio de la evaluacidn y reconocimiento del desemperfio del personal se
lograra la mejora continua de la calidad de vida del personal, logrando con esto personal
integro, comprometido, desarrollado y facultado para participar en el proceso de mejora
continua.

Respuesta rapida

La reduccion de tiempos de ciclo para adecuarse a las necesidades cambiantes de los
clientes y mercados, la rapidez y la flexibilidad para responder a las expeclativas,
requisitos e inconformidades de los clientes proporcionaran valor superior al cliente.

Disefio con calidad y prevenciéon

Contar con un enfoque proactivo, preventivo, creativo y adecuacion al uso para el disefio
de procesos, productos y servicios libres de fallas para proporcionar valor superior al
cliente.

Visién a largo plazo

La organizacion debe contar con un conocimiento anticipado de las necesidades de los
mercados y las tendencias del entorno para proporcionar productos y servicios lider. El
establecer el rumbo y la direccion estratégica, con orientacién a cumplir con un
compromiso de largo plazo con los clientes, accionistas, e! personal y la comunidad sera
el soporte para desarrollar ventajas competitivas que puedan mantenerse en el tiempo.

Administracion por datos y hechos

La transformacion de los datos y hechos en informacion para que a través del analisis de
la misma se tomen decisiones, basadas en datos y hechos. Es importante la calidad de
datos para que a partir de ellos puedan realizarse comparaciones referenciales y
competitivas con organizaciones lider y competidores.

Desarrollo de alianzas

A traveés de alianzas con clientes y proveedores se logra el fortalecimienio de la cadena
de valor y la generacién de ventajas competitivas, se debe lograr la alineacion de los
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procesos de la organizacion con los de los clientes y proveedores. La generacion de
alianzas con el sindicato permitirA mejorar las operaciones y la calidad de vida del
personal.

Calidad con responsabilidad social

Con Ia difusion de los principios y sistemas de calidad a los clientes, proveedores y la
comunidad, se busca hacerlos concientes y paricipes de este esfuerzo. Se debe
asegurar que los productos y servicios no afecten la salud y seguridad de los usuarios,
para ganar la confianza de los clientes, proveedores y la comunidad. La proteccion al
medio ambiente comprende a los procesos de la organizacion, asi como a la vida util de
sus productos y servicios, la cual mantendra una relacién de armonia con la comunidad y
el medio ambiente.

Enfoque a procesos para el logro de los resuitados

A través de la mejora de los procesos y sistemas implantados, la reduccion de la
variacion de los procesos a través del control de sus variables criticas y la simplificacion
de procesos y sistemas, eliminando actividades que no agregan valor, se obtienen
mejores productos y clientes satisfechos, 10 que lleva a mejorar los resultados.

Al ser estos los principios que sustentan el modelo, nuevamente se reafirma que el cliente es
origen y destino final de la organizacion, por lo que se deben superar las expectativas del mismo,
y el elemento fundamental para lograr esle objetivo es el personal, que debe estar capacitado y
desarrollado para lograr la satisfaccion del cliente.

Una vez que se ha mostrado el modelo de administracion AST y se ha resaltado la importancia de
la capacitacién del personal, como siguiente punto se abordara la situacién en la que actualmente
se encuentra la deteccion de necesidades de capacitacion y desarrollo.

LIl Situacion actual

En el punto anterior se mostraron los elementos del modelo de administracién AST, el elemento
en cudl se enfocara el presente trabajo sera el Personal. Este elemento se auxilia de 4 temas,
mencionados en el apartado .11l Elementos y Temas.

Participacion del personal.

Seleccion, educacion y desarrollo.

Desempeilo, compensacion y reconocimiento.

Calidad de vida en el trabajo
Estos temas son auxiliados por diferentes sistemas que interactian entre si, el tema en el que se
centrard el trabajo es: “Seleccién, educacién y desarrollo”, este tema tiene como apoyo el sistema

“Descripcion de puestos” y "Deteccion de necesidades de capacitacion y desarrolio”.
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Actualmente la elaboracion de deteccion de necesidades de capacitacion y desarrollo se lleva por
areas, el jefe del puesto es quien genera la informacién, el drea de capacitacion disefia los
formatos en Excel, pero dependiendo de los conocimientos del responsable de proporcionar la
informacion la generan en el paquete que mejor conocen (Word, Excel y PowerPoint) y cada vez
que se les solicita la informacién (anualmente o cuando se genera un nuevo puesto) tardan de
una a dos semanas en entregarla y la informacién contenida en ella no tiene relacién con la
infonmacion que se encuentra almacenada electrénicamente en la aplicacion “Descripcién de
puestos”, donde se encuentran los requerimientos y conocimientos que debe cubrir la persona
que ocupa el puesto”, posteriormente la informacion es capturada en Excel nuevamente por el
area de capacitacién, incrementando todavia mas el tiempo y el incurrir en errores. El tiempo en
obtener los planes de capacitacion llega a ser de hasta un mes, lo cual da como resultado no
tener la informacién a tiempo cuando se necesita, impidiendo que la capacitaciéon se de en cuanto
se requiere y finalmente esto puede afectar al cliente, ya que no se contard con personal
capacitado en el momento que se necesite cubrir un requerimiento solicitado por el cliente.

Es por ello la necesidad de realizar la reingenieria en el sistema deteccion de necesidades de
capacitacion y desarrollo (DNCD) apoyandose en la tecnologia con la que se cuenta, ya que el
afectado final resulta ser el cliente, lo que ocasiona incongruencias con el modelo de
administracion que busca constantemente lograr la satisfaccion del cliente.

LIV Perspectivas

A través del desarrolio de este trabajo se reducira el tiempo del proceso de detecciéon de
necesidades de capacitacidon, apoyando a la organizacion para que esta logre cumplir y superar
las expectativas del cliente, el cual es su origen y destino final, como se ha expuesto
anteriormente. Para que la empresa se pueda fincar como lider y asi mismo expandir sus
mercados, debera crear ventajas competitivas a través de su personal capacitado.

La empresa pretende ampliar el mercado de su negocio de aislamientos en un 100% con la
introduccién de nuevos productos en el sureste de los Estados Unidos de Norteamérica, y por lo

tanto debera centralizar sus esfuerzos en la capacitacién de su personal.

¥ VITRO FIBRAS, Procedimiento PR-REH-002 Entrenamiento, Documento 1SO, 1999
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Conclusiones

Después de haber presentado el capitulo |, un punto importante que se puede concluir es el
expuesto en el apartado de |I.IV. Valores donde se menciona que el cliente es el origen y destino
final de la organizacién y que deben superarse sus expectativas, por lo que se debe contar con
personal capacitado, tanto en el puesto que desempeiia, como en todos los requerimientos que
se le asignen y esté en la posibilidad de tomar decisiones basadas en la informacién, entre mas
capacitado se tenga al personal mayor sera el vator que se le entregué al cliente, logrando asi
uno de los objetivos marcados por el modelo de administracion AST, en el tema de LIl
Conocimiento de los clientes se indica que deben identificarse las necesidades y requisitos de
largo plazo, pero este no debe ser un esfuerzo aislado, si se conocen las necesidades de los
clientes, pero no se cuenta con los elementos necesarios para llevario a cabo, no se lograra
cumplir con el cometido del ese punto, y estos elementos necesarios son personal capacitado que
pueda deteclar areas de oportunidad, que lleven constantemente a la mejora continua y a la
innovacion, en productos, servicios y procesos, logrando asi vivir los valores de la organizacion
mencionado en la seccion ILIV.

Otro factor de igual ilponancia es la capacitacion del personal que no sélo sera por asi convenir
a la organizacion, sino también serd para satisfacer las necesidades del personal, punto que se
toca en el tema de calidad de vida en el trabajo dentro del modelo AST (l.IL.Il), ya que es
primordial contar con un ambiente de trabajo arménico y de motivacion para el logro de objetivos
persbnales, asi como la satisfaccion del personal en su trabajo y por su trabajo, si el empleado
logra esta satisfacciéon, por afadidura la organizacién puede superar las expeclativas de los
clientes, logrando cubrir asi gran parte de la misién de la empresa abordada en el apartado L.1.1i,
es por ello la necesidad de contar con una herramienta que proporcione informacion confiable y

actualizada.
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"A la larga, los empleados son la
dnica ventaja competitiva.
Harley-Davison, inc.

“Nuestro éxito depende de individuos de gran rendimiento
que trabajan unidos en un lugar de trabajo seguro y
sano donde se valoran y se reconocen la

desanolio y el

diversidad,

1

H Reingeni
de Capac

Objetivo: Redisefiar los procesos del sistema DNCD y%bropbne”r
alternativas de solucién para generar en forma automatica los
planes de capacitacion y desarrollo.
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Capitulo II Relngenieria del Sistema Deteccion de Necesidades de Capacitacién y Desarrollo.

I.I Planeacion de la reingenieria del Sistema DNCD

[KN] Planeacion

La planeaci6n es una visién del futuro en un cierto de tiempo dado,® a través de este proceso se
determinan los objetivos y se define la mejor manera de alcanzarlo. Se ocupa de los medios,
como debe ser, y de los fines, que es lo que se tiene que hacer. Dentro de la planeacion existen
objetivos especificos, los cuales estan al alcance de los miembros de una organizacion, a partir
de estos objetivos se definen los programas que se tienen que llevar a cabo para el logro de los
mismos,” el presente trabajo tiene como objetivo, mencionado previamente, realizar la
reingenieria del Sistema DNCD, y a lo largo de este capitulo se definira, la manera en que se
alcanzaré dicho abjetivo.

La situacién actual del sistema, previamente mencionada en el capitulo |, se retoma a
continuacién. La aplicacién no cumple con los requerimientos del usuario, ademas de no poder
contar con la informacioén actualizada, los usuarios no confian en la veracidad de la informacion,
el hecho de que la infoomacién se vuelva a capturar ocasiona errores. El proceso para la
generacién de las DNCD no tiene un solo dueiio, los jefes de departamento y gerentes generan
los requerimientos para los diferentes puestos a su cargo, en formatos de Word o Power Point o
Excel, una vez autorizado por el jefe inmediato y el personal asignado al puesto, se captura la
informacion en Excel y se procede a generar los planes de capacitacion.

Las medidas de anticipacién que se contemplan son que debido a que éste sistema estad en
constante auditoria y a partir de ella se detectan areas de oportunidad, es importante tener
controtados y coordinados los cambios que se vayan a realizar.

Los alcances de la planeacion, dentro de este trabajo son; ofrecer al usuario una aplicacion que le
sea util para la generacidn de los planes de capacitacion, y dar respuesta oportuna a los clientes,
esto se logra cubriendo cada uno de los siguientes objetivos:

1. Redisedar los procesos del sistema DNCD y proponer alternativas de solucién para
generar en forma automética los planes de capacitacién y desarrollo.

2. Desarrollar e implementar la aplicaciéon del Sistema DNCD en la plataforma de Lotus
Notes, incluyendo la capacitacién a los usuarios

1

del Seminario * Andlisis de lu Pl i6n” Modulo 11, Concepto de pl ion y toma de decisi Gerardo Roldan. Abril

9 A
200;), Acatlan Estado de. Méxiom ; ’
' ROBBINS, Stephen P. AMMMMistracion: Teoria y practicn, Prentice-Hall Hisy icana. México, 1998.
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Aplicando la reingenieria a los procesos de generacién de los planes de capacitacion con vigencia
de un ailo, se obtendran los resultados que solicite el usuario al elaborar los planes de
capacitacion,

Es de suma importancia no perder de vista las siguientes variables, para poder generar una

aplicacién robusta

\
Vanables Corto plazo Mediano plazo Largo plazo
escenarios

Tecnologia: plataforma Tecnologla: la plataforma | « Volumen de informacién .

Volumen de informacion = Volumen de informacién | e« No. de Usuarios

controlables

N No. de Usuarios = No. de Usuarios e Capacitacién
Capacitacion » Capacitacion Haras/hombre
Horas/hombre Horas/hombre
Cambios en procesos e Cambios en procesos « Tecnologia: plataforma
administrativos administrativos = Cambios en procesos

administrativos

A continuaciéon se muestran las fuerzas y debilidades que se contemplan para el desarrollo de la

reingenieria del sistema

Fuerzas Debihdades

Conocimiento de la herramienta que tienen Los sistemas estdn sujetos a los lineamientos

los usuarios ) del corporativo

Se cuenta con sistemas de informacién en la La resistencia al cambio por parte de los
. misma plataforma en que se desarrollara la usuarios.

aplicacién, la cual puede explotarse

Apoyo por parle de los ejecutivos de la
empresa

El conocimiento que tienen los usuarios en el manejo de la herramienta, es una fuerza que se
aprovecharé en {a implementacion del sistema, lo cual permitira tener un ahorro considerable en
el adiestramiento de la herramienta, de igual forma la informacién due se tiene almacenada en
bases de dalos que operan en la misma plataforma, serdn de gran utilidad para lograr que el
tiempo de desarrollo se reduzca, una de las fuerzas mas importantes con que cuenta el desarrollo

de este trabajo €s el apoyo de los ejecutivos de la empresa.

Para reducir el impacto de las debilidades se realizar4 una concientizacion con los usuarios

mostrando las ventajas que traera consigo la implantacion del nuevo sistema.

En el siguiente apartado se abordara la reingenieria del sistema

~ . e
RN ) - ’x
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I.Il Reingenieria

A continuacién se presenta una introduccidon sobre-reingenieria, siendo esta ta técnica que se
aplicara en el trabajo.

Por reingenieria se tomara el siguiente concepto: La reingenierla es la revision fundamental y el
redisefio radical de procesos, y de los sistemas, las politicas y las estructuras organizacionales
que sustentan a dichos procesos, para alcanzar mejoras espectaculares en medidas criticas y
contemporaneas de rendimiento, tales como: costos, calidad, servicio y rapidez y asi mismo
optimizar los flujos del trabajo y la productividad de una organizacion."!

Desmenuzando el concepto anterior de reingenieria, se puede iniciar con la comprension del
entorno de la palabra fundamental, dentro del concepto de la reingenieria la palabra fundamental,
se refiere al porque las empresas hacen lo que hacen y él porque se hace de forma determinada.
“La reingenieria determina primero qué debe hacer una compailia; luego, cémo debe hacerlo. No

da nada por sentado. Se olvida por completo de lo qué es y se concentra en lo que debe ser."'?

El redisertar radicalmente significa llegar hasta la raiz de las cosas, no solo en forma superficial,
ni tratando de hacer arreglos a lo que existe, es decir, abandonar fo viejo, volver a empezar,
arrancando de cero. El redisefio debe ser enfocado a identificar y realzar las actividades de valor
agregado y tratar de eliminar lo demas, debiendo de hacerse en forma rapida ya que los altos
ejecutivos necesitan resultados en un espacio de tiempo mucho mas corto que nunca antes, los
programas de reingenieria fracasan inevitablemente si tardan demasiado en producir resultados.

Las mejoras espectaculares se refieren a que la reingenieria debe dar saltos gigantescos en el
rendimiento, no se trata de mejoras marginales o increméntales. Se recurre a “la reingenieria
unicamente cuando existe la necesidad de volar todo. La mejora marginal requiere afinacion
cuidadosa, la mejora espectacular exige volar lo viejo y cambiaro por algo nuevo."" Es dificil, que
una compaiia cambie las practicas que le han dado buenos resultados, pero una compaifia
realmente grande realizara este cambio con buen agrado, es decir redisefar desde una posicién
de fortaleza es una cosa dificil de emprender. A continuacién se menciona una comparacién
interesante para poder ver los tres tipos de empresas que recurren a la reingenieria: “Las
empresas de la primera categoria estan desesperadas; han chocado con una muralla y estan
heridas en el suelo. Las de la segunda categoria siguen corriendo a alta velocidad pero la luz de
sus faros permite ver un obstaculo que se les viene encima. ¢Sera una muralla? Las compaiiias

! MANGANELL, I, Raymond L. Comu hacer reingenieria, Norma, Bogold, Colombia, 1997, 274 p.
Il.»\MMLR Michael. CHAMPY, Jumes. Reingenierin, Norima, Bogotd, Colombia, 1993, 34 p
2 HAMMER, Michacl. CHAMPY, Lmh.\ Reingenieria, Norma, Bogotd, Colombia, 1993, 35 p
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de la tercera categoria salieron a pasear una tarde clara y despejada sin ninglin obstaculo a la
vista. Qué buena oportunidad, piensan ellas, para detenerse a levantar una muralla para cerrarles
el paso a los demas"", el texto presentado anteriormente nos muestra tres diferentes tipos de
empresa que recurren a la reingenieria, el caso en que se notan mayores beneficios al aplicar la
reingenieria es en el tercer tipo de empresas aquellas que llevan cierta ventaja sobre las otras y
deciden colocar la muralla, realizando la analogié en esta situacion se recurre a la reingenieria
por que se encuentra dentro de la primera categoria, “se ha chocado con una muralla y se
encuentra herida en el suelo”, ya que la empresa ha perdido oportunidades por la deficiencia que
se ha presentado. '

Para esclarecer un poco mas la definicién de reingenieria, a continuacion se presenta el concepto
de procesos, se define un proceso de negocios como un conjunto de actividades que recibe uno o
mas insumos y crea un producto de valor para el cliente, mediante un proceso radical se
maodifican no todos los procesos dentro de una organizacién, sino aquellos que son estratégicos y
de valor agregado. En el siguiente diagrama se muestran aquellos procesos que deben
redisefarse.

PROCESOS ESTRATEGICOS DE VALOR AGREGADO"®

Todos los procesos

No Estratégicos

Agregan Valor No agregan valor Agregan Valor No agregan valor

Figura 1.1

El diagrama anterior ejemplifica que los procesos a rediseiar deben ser aquellos procesos que
sean estratégicos para la organizacion y de valor agregado, la determinacion de los procesos que
se redisefiaran en el trabajo de realizard utilizando este diagrama en el siguiente tema /LIl
Rediseflo de los procesos del sisterma DNCD.

14 HIAMMER, Michact. CHAMPY, James. Reingenieria, Norma, Bogoti, Colombin, 1993, 36 p.
15 MANGANELLIL, Raymond L.. Como hacer reingenicria, Norma, Bogotd, Colombia, 1997, 10 p
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Cupitule 11 Reingenierin del Sistemu Deteccidn de Necesidudes de Capucitucion y Desurvollo,

Las caracteristicas comunes que se encuentran en los procesos de negocios redisefiados se
mencionan a continuacion:

Varios oficios se combinan en uno.

Los trabajadores toman decisiones.

Los pasos del proceso se ejecutan en orden natural.
Los procesos tienen muitiples versiones.

El trabajo se realiza en el sitio razonable.

Se reducen las verificaciones y los controles.

La conciliacién se minimiza.

Prevalecen operaciones hibridas centralizadas

© P NO G AN

Descentralizadas.

Los tipos de cambio que ocurren cuando una compaiiia rediseila sus procesos son:

Cambian las unidades de trabajo: de departamentos funcionales a equipos de proceso.
Los oficios cambian: de tareas simples a trabajo multidimensional.

El papel del trabajador cambia: de controlado a facultado.
La preparacion para el oficio cambia: de entrenamiento a educacién.

O s e N

El enfoque de medidas de desempeiio y compensacion se desplaza: de actividad a
resultados.

Cambian los criterios de ascenso: de rendimiento a habilidad.
Los valores cambian: de proteccionistas a productivos.

6.

7.

8. Los gerentes cambian: de supervisores a entrenadores.

9. Las estructuras organizacionales cambian: de jerarquicas a planas.
1

0. Los ejecutivos cambian: de anotadores de tantos a lideres.

Un aspecto muy-importante en la reingenieria es ¢Quién va a redisefar? Las compailias no son
las que redisefian procesos: son las que personas. Antes de profundizar en el "qué" del proceso
de reingenieria, necesitamos atender al "quién".

Enseguida, se redefinen todos los conceplos.

1. Lider: Motiva el esfuerzo total de reingenieria, esta alineado a sus principios, abierto al
caimbio, es rediseitador, innovador, creativo, tiene autoconoclmlenlo autoestima, es
visionario, sabe transmitir y fomenta el trabajo en equlpo

2. Dueiio_del proceso: Un gerente que es responsable de un proceso especifico y del

esfuerzo de reingenieria.

16 Apuntes del Seminario “Andlisis de la Plancacion ™ Modulo 1V, Ignacio Lizarraga, septiembre 2000, Acatlan Estado de. México
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3. Equipo de reingenieria: Un grupo de individuos dedicados a rediseiar un proceso
especifico, que lo diagnostican y supervisan su reingenieria y ejecucién.

Es importante considerar las siguientes experiencias que se han dado cuando se ha aplicado la
reingenieria:

“Muchas compaiiias no logran el éxito deseado y terminan sus esfuerzos precisamente en donde
comenzaron, sin haber hecho ningin cambio significativo, sin haber alcanzado ninguna mejora
importante en rendimiento y fomentando mas bien el escepticismo de los empleados con otro
programa ineficaz de mejoramiento del negocio..... '

A pesar de las dificultades en que se hallan actualmente,... los negocios no son una especie
amenazada de extincion... Han aprendido que una reputacién envidiable, controles financieros y
un balance general sin deudas ya no garantizan su supervivencia. Para sobrevivir en el mundo de
los negocios moderno, se requiere un vigoroso liderazgo, en sus necesidades, superiores disefos

y ejecucion de procesos...

La reingenieria no promete curas milagrosas, no ofrece ningun arreglo rapido, sencillo e inodoro.
Antes implica un trabajo dificil, penoso. Exige que los que manejan las compaiias y los que
trabajan en ellas modifiquen su modo de pensar. Se requiere que las compaifias cambien sus
viejas praclicas por otras enteramente nuevas. Hacer esto no es facil. No se logra mediante

discursos motivadores y carteles llamativos. ...

La reingenieria es todavia una actividad nueva, y todos lo que nos dedicamos a ella somos
pioneros. El mundo de la revolucion industrial esta cediendo el campo a una economia global, a
poderosas tecnologias infonmaticas y a un cambio inexorable. Se levanta el telén de la edad de la
reingenieria. Los que respondan a su llamada escribiran las nuevas reglas de los negocios. Todo

lo que se necesita es voluntad de triunfo y valor para empezar. u17

A partir de estas experiencias, se debe tener cuidado de que las iniciativas continien y no dejar
de apoyarse, al sistema se le deberan de realizar ajustes constantemente, para estar

continuamente anticipAndose a las necesidades y requisitos de los clientes

Pero ¢Por qué redisefar?, aclualmente existen tres fuerzas, por separado y en combinacion que
estan impulsando a las compaiiias a penetrar cada vez mas profundamente en un territorio que
para la mayoria. de los ejecutivos y administradores es aterradoramente desconocido, estas

fuerzas son: Clientes, Competencia y Cambio, llamadas las tres Ces

Los Clientes:
Asumen el mando. Hoy los clientes le dicen a los proveedores que es lo que quieren, cuando lo

quieren y cudndo pagaran. Ya no mandan los vendedores

v HAMMER, Michacl. CLIAMPY, Jamcs. Rcipgf:uicriu, Norma, Bopots, Colombia, 1993, 222 pp
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. competencia en formas que las companfias no esperaban

La Competencia:
Se intensifica al venirse abajo las barreras comerciales, ninguna compaiia liene su territorio
protegido de la competencia extranjera, un sélo competidor eficiente puede subir el umbral

competitivo para todas las compailias del mundo. “La tecnologia cambia la naturaleza de
w 18

El Cambio:
Se vuelve constante; “con la globalizacion de la economia, las compaiiias se ven ante un nimero

mayor de competidores, cada uno de los cuales puede introducir en el mercado innovaciones de

productos y servicios. La rapidez del cambio tecnoldgico también promueve la innovacion."®

Las tres Ces han creado un nuevo mundo para los negocios.

Una vez definido el concepto de reingenieria que se utilizard en el trabajo y el por que se
redisefiard, en el siguiente tema se realizara el redisefio de los procesos del sistemas.

Il Rediseno de los procesos del sistema DNCD

1. Proceso deteccion de necesidades de capacitacién y desarrolio

Para iniciar se definira lo que debe ser el proceso de deteccion de necesidades de capacitacion y
desarrollo:

‘debe ser”

Este proceso debe proporcionar informacion confiable, en el momento que lo solicite el usuario, la
informacién debe estar centralizada y accesible en todo momento.

“cémo debe hacerio”
A través de un dispositivo que centralice la informacién, permitiendo las consuitas inmediatas
Se procedera a idenlificar las acciones que no generan un valor agregado y seran eliminadas:

1. Realizar las DNCD en formatos personalizados de Word por cada responsable de
personal. Esta actividad en definitivo no agrega ningan valor agregado al proceso, para el

cliente interno.

2. Obtener la autorizacion de cada uno de los involucrados en forma serial. Esta actividad

no proporciona algun valor agregado.
3. Redefinicién de requerimientos para el puesto.

4. Recapturar la informacién en Excel.

8 HAMMER, Michael. CHAMPY, Jumes. Reingenieria, Norma, Bogotd, Colombia, 1993, 23 p
P
l)IIAMI‘\IER, Michael. CHAMPY, James, Reingenierfa, Norma, Bogotd, Colombia, 1993, 24 p
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Para determinar cuales procesos se van redisefiar se aplicaran los siguientes tres criterios:

“Procesos quebrantados: En busca de disfunciones, los procesos mas obvios que se deben
considerar son aquellos que los ejecutivos de la empresa ya saben que estan en dificultades. Por
lo general, se sabe muy bien cuales necesitan reingenieria. Los sintomas, se ven por todas

paries, y no es facil pasarios por alto."”

Como mencionan Champy y Hammer:

“Sintoma: extenso intercambio de informacién, redundancia de
datos, tecleo repetido.

Enfermedad: Fragmentacién arbitraria de un proceso natural.”?!

Lo importante es atacar la enfermedad no el sintoma, es decir, l0s procesos mencionados
anteriormente son un proceso natural que ha sido fragmentado, y si solo se atacara el sintoma la
solucion podria ser, contar con personal que capture en forma mas rapida. Pero realmente no se
ataca la enfermedad esta continuara presentado sintomas en algan otro punto. Estos procesos

también presentan el siguiente sintoma y enfermedad

“Sintoma: Repeticién del trabajo.

Enfermedad: Retroinformacion inadecuada a lo largo de las cadenas"*?

Estos sintomas se han detectado dentro del proceso que se va a redisedar.

“El objetivo de la reingenieria no es que la repeticién se haga con mayor eficiencia, sino eliminaria

totalmente acabando con los errores y las confusiones que la hacen innecesaria"?

“Procesos importantes: La importancia, o el impacto en los clientes, es el segundo criterio que hay

que considerar al decidir cuales procesos se deben de redisefiar y en que orden.”

Procesos factibles: El tercer criterio, factibilidad, implica considerar una serie de factores que

determinan la probabilidad de que tenga éxito un esfuerzo particular de reingenieria.”*

Antes de proceder a la reingenieria, se mostrara una visién general de los procesos -

o TANMMER, Michael, CHAMPY, James. Reinpenieria, Norma, Bogoti, Colombia, 1993, 129 p
2 HAMMER. Michael. CHAMPY, Jumes. Reingenierin, Norma, Bogotd, Colombis, 1993, 130 p
O N

=~ Idem 133 p.
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1. El realizar las DNCD en formatos personalizados de Word por cada responsable de
personal.

Es decir cada responsable de departamento o area, o gerente, realiza la deteccién de
necesidades en formalos en Word, que con el paso del liempo cada uno fue
personalizando segun sus propios criterios. Por 10 que resulta mas complicada la
consolidacién de la informacion.

2. Obtener la autorizacién de cada uno de los involucrados en forma serial.

Esta actividad consume demasiado tiempo, ya que permanece en archivo mas de lo
necesario, y multiplicado por el nimero de involucrados el tiempo se incrementa en forma
considerable.

3. Laredefinicion de requerimientos para el puesto.

Al elaborar la DNCD, los responsables definen nuevamente, los requerimientos del
pueslo, siendo que estos requerimientos ya se encuentran almacenados en el sistema
descripcion de puestos, los cuales no concuerdan con los especificados en la nueva
DNCD.

4. Recapturar la inforimacion en Excel.

Una vez terminadas las aclividades anteriores, normaimente se aplican dos meses en
promedio, se procede a capturar la informacién en Excel, consumiendo tiempo
innecesario con la posibilidad de incurrir en errores de captura.

Estos procesos se eliminaran ya que ninguno aporta algan valor agregado al cliente.

El duefio de este sistema es el jefe de capacitacion y desarrollo de personal, y sera el dueiio del
proceso, el equipo estard conformado por jefe de capacitacion y desarrollo de personal, dos
auxiliares (pedagogos) y su servidora, funcionara como el Zar de reingenieria.

Anteriormente se menciond que existe el sistema descripcién de puestos, un sistema diseiiado
para contener la informacion de cada uno de los puestos existente en la organizacion, este
sistema contiene la documentacion por puesto, en la cual se establece la siguiente informacion:
datos generales, caracteristicas del puesto, responsabilidad, control total de perdidas, calidad

integral y e! perfil del puesto.
La descripcién y el perfil de puesto estan alineados a los objetivos estratégicos de la organizacion

Datos generales: La informacién que contiene esta seccién es: titulo del puesto, gerencia,
departamento, puesto al que reporia, tipo trabajador, fecha de elaboracion, fecha de
revision, fecha de préxima revision, no. de revisiones del documento, funciones basicas
alineadas a los objetivos estratégicos y clasificadas por su periodicidad, documentos ISO
aplicables (procedimientos e instructivos), documentos de apoyo.




Reingenierin ded Sistema Deteccion de Necesidudes de Capacitacion y Desurrollo. Capitulo 11

Caracteristicas del puesto: puestos a los que supervisa, relaciones con otros puestos (clientes o

proveedores)

Responsabilidad: Proceso y/o Material y/o Producto, Maquinaria y/o Equipo y/o Herramienta,
Varios

Control total de perdidas (CTP): Responsabilidades de acuerdo al tipo de puesto, tareas criticas,
equipo de protecciéon personal, condiciones ambientales de trabajo, esfuerzos fisicos,
esfuerzos mentales y/o visuales, la empresa también tiene implantado el sistema “Control
Total de Perdidas”, y cada puesto debe formar parte de alguno de los proyectos que se
desprenden de este sistema de acuerdo al perfil del mismo

Calidad integral: Tareas criticas, variables criticas a controlar dentro de su proceso

Perfil del puesto: edad minima y maxima, sexo, estudios minimos requeridos, idiomas vy
porcentajes requeridos, caracteristicas fisicas (en caso de ser necesario), experiencia
necesaria, decisiones relevantes que toma el puesto, requerimientos del puesto en:
conocimientos administrativos y técnicos, habilidades, valores, cabe mencionar que Grupo

Este sistema se auxilia a su vez del sistema “ISO9000 Organigramas”, el cual contiene el
organigrama de la organizacion, es decir, la estructura de los pueslos, jerarquia, asi como el

nombre de la persona o personas asignadas a un puesto.

A continuaciéon se describe el proceso de este sistema: Dentro del sistema se pueden crear o
madificar documentos de 1a descripcién del puesto (FOREH001), si es creado un nuevo puesto este
es enviado al proceso Revisar-Autorizar, en donde (nicamente pueden ser autorizados por el
gerente del area, el cual es notificado de ta creacion del puesto por medio de un correo
electronico, en caso de realizar una modificacion del puesto, también debe ser autorizada por el
gerente correspondiente dentro del proceso Modificar-Autorizar, de iguai manera el gerenle es
notificado de la modificacion a través de un correo electrénico, en cuanto la modificacién del
puesto es autorizada, el documento con la informacién previa se envia a la historia y el
documento con la nueva informacién sustituye al anterior, en caso de creacién de un nuevo
puesto en cuanto este es autorizado, el documento es enviado a la seccién de documentos
autorizados al igual que la modificacion, en el siguiente diagrama (Figura 11.1) se ilustra el proceso.
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DIAGRAMA DEL PROCESO DESCRIPCION DE PUESTOS

si

Creacién
del puesto

Modificacién

. Enviar a proceso
del puesto

Revisar-Autorizar

- Enviar a proceso Notificar al gerente
Modificar-Autorizar responsable

si

Notificar al gerente
responsable

Autorizado

o

n

Autorizado Enviar la modificacién a los
documentos autorizados

En la figura 1.2 se muestran los pasos para la \ 4
generacién de la descripcién del puesto, el primer Mandar el documento

i i ) original a la base de datos
paso es la creacion o maodificacion del puesto, a histérica

continuacioén se envia una nolificacion al gerente del
’ v

area, el gerente debera aprobar o rechazar la

. . : . Enviar la modificacién a los
modificacién o creacion del puesto, si se trala de | yocumentos autorizados

una modificacion y es autorizada el documento

vigente se envia a la base de datos histérica y la

modificacién autorizada, se convierle en el

documento vigente, en el caso de la creacion de un l
nuevo pueslo si este es autorizado se convierte en
el documento vigente, pero si es rechazado en

ambos casos se regresa al primer paso.
Figura 11.2. Creaclién propia

Esta aplicacién se encuentra desarrollada en la plataforma de Lotus Notes 4.5.

30 TESIS CON
FALT £ DF ORIGON

P O P O T gt

e T
VoY &




Reingenicria dod Sisteana Deteccion de Necesidades de Capacitacion y Desarrolio. Cuapitule 11

1LILN  La reingenieria del Sistema DNCD

La informacién que se necesita para la generacion del DNCD se encuentra dentro del sistema
descripcion de puesto, por o que si se toma directamente la informacion de este sistema y se
complementa con la informmacion sobre las personas asignadas al puesto, del sistema de
organigramas 1SO 9000, en donde esta el organigrama de la empresa y la persona que ocupa
cada puesto, se puede obtener automaticamente la informacion inicial para la creaci6on de la
DNCD, en un mismo tipo documento, lo cual evila que cada usuario tenga su formato
“personalizado®, de manera que la informacion pueda ser consultada por otro usuario
inmediatamente después de que se genera el documento de la DNCD, y por consecuencia la
recaptura de la inforrnacion queda eliminada. Esto es en forma breve lo que seria el resuitado de

la reingenieria. A continuacion se describe el proceso en forma detallada.

Una vez establecidos los criterios para educar y desarrollar al personal, en la descripcién de
puesto, se procede a generar la DNCD, el formato del documento de descripcién de puestos se

muestra en la siguiente figura

DOCUMENTO DEL SISTEMA DESCRIPCION DE PUESTOS

| ] Edder Doscripit Iu Micar Doscripeid lgl s&l
‘ ‘\lilmlihrn, SA.

Daescripcion de Puesto

Status: Vigunto |
Documento Diiginal

» (Datos Genorolos

» [Caracteristicas del pussto

» |Ronpunnnbilidnd

> [Contiol Totat de Pérdidas

» [Portil dul Puvsta

HISTORIA
pot Guadahpe Fares Sanchez ol 26/06/97 0352 p

Ukima modﬁcecdn EAna Mula Floses E spaflaNVirogeAVtio el 03701 /2000 03.43 p.m

RORNWUSL

Figura 11.3
Grupo Vitro, San pedro Garza Garcia, Nuevo Leén, México 2000

En este documento se encuentra la informacién clasificada por tipo (técnica, administrativa y
humana), la DNCD, es el mecanismo que se realiza para determinar desviaciones entre lo que se
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espera en la descripcion de puestos vs. las habilidades y conocimientos aplicados por el
ocupante, o situacién real. Esto permite conocer en que se debe capacitar y en qué area
especifica, con que prioridad se debe dar esta capacitacién y con que profundidad de aprendizaje
se debe manejar cada concepto, para cada puesto y para cada persona. Con el fin de cerrar la
brecha entre los conocimientos y habilidades del puesto y los del ocupante.

ILULI Flujo de la informacion para la creacién del DNCD
Una vez actualizadas las descripciones de puestos, se genera la DNCD.

La DNCD se conformara de las siguientes secciones:
1. Conocimientos
2. Habilidades
3. Valores
4. ISd Proc. e Ins.

La informacion de estas secciones se obtiene de la seccion del perfil de puesto del documento
descripcion de puesto

5 CTP
6. Proyectos

7. Desarrollo
La informacion se selecciona de catalogos previamente definidos

Para cada una de las actividades o cursos determinados en las secciones anteriores se indica la
ponderacién, prioridad y profundidad que se requiere para el puesto establecido de acuerdo a los
siguientes catalogos:

NIVEL/
PROFUNDIDAD

1/ Conocimiento: | tdentificar los procesos mas importantes en forma general reconociendo
y definiendo conceptos basicos o familiarizarse con la terminologia.

2/ Comprension: | Aportar elementos e informacion de hechos, métodos, técnicas para
resolver problemas, reconocer y poder definir conceptos clave.

3/ Aplicacién: Tener entrenamiento en la materia y explicar conceptos clave a otras
personas, ejecula los procesos de principio a fin sin supervisién y utiliza
los conceptos en su trabajo.

4 / Andlisis: Enfrentar problemas pronosticando efectos probables derivados de una
accion o decision, identificando ineficiencias en ios procesos vy
modificandolos.

5/ Sintesis: Planear y coordinar los esfuerzos de otras personas para lograr
resultados, generando modelos o metodologias para la solucién de
problemas

6 / Evaluacion: Crear y desarrollar nuevos modelos, exponer temas complejos

relacionados con su campo, manejando la integracion de proyectos
multiples interrelacionados.
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Capitulo 11

El nivel de dominio se refiere al dominio de las habilidades, conocimientos y valores que debe

tener el ocupante para asegurar el desempeiio con eficiencia de las tareas propias del puesto.

La prioridad: Es el tiempo en que se necesita que la persona obtenga el nivel asignado a la

aclividad.

PRIORIDAD |

A
B
C

Largo (9 a 12 meses)
Mediano (5 a 8 meses)
Corto (0 a 4 meses)

La ponderacion: Es nivel en que se encuentra la persona respecto al requerimiento

PRONDERACION |

6
8
10

No lo domina
Requiere Actualizacién
Lo domina

Ejemplo:

Formato de deteccién de necesidades de capacitacién y desarrollo.

- @ e
8- Q «n 3 s 5 8 »n 3
s8 e8|, |88|cE (8|8

: Capacitacion | T 3228 |s|Es |8 5 %
Profundidad - | * Prioridad ' | Ponderacion 2.5l8o|3|(cg|8e|(2]s
ER e - | querequiere | E o 2| © & Slu2|(8u|8|a
g ce=| 83 lowt 28|58
25 |~8 2E|55|3 |3
] S @

Conocimiento x Curso A ¢

Conocimiento y | Curso 8 ¢

Habilidad x CursoC © . ¢ ¢

Habllidad y CursoD .

Valores x - .- .3 B 8 Curso E *

Valores z 3 Cc 6 Curso F ¢

En este ejemplo se califica el nivel del conocimiento x con una profundidad 2, es decir, el
conocimiento x debe adquirirlo a un nivel de comprension, el valor C en la columna de prioridad

indica que el conocimiento x debe obtenerse en un plazo de 0 a 4 meses, la ponderacién tiene

una calificaciéon de 8 que significa que el empleado requiere actualizarse en el conocimiento x, y

en la columna de curso se observa que la comprensidn del conocimiento x se lograra con el curso

A que sera externo.

Ejemplo:

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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Formato de deteécién de necesidades de capacitacion y desarrollo (Procedimientos e
instructivos). A

. » °
3 © c ]
cf |es gulaBle|g
c & LS a gaeojlcp|21E
€3l >¢ E g— Sle&s|8|e

= =2 ‘O =
Profundldad | Prioridad | Ponderacién E o g ﬁ 8|3 |a8 P 2 ]
GeElSE|g| o= |8uld|g
c o< 8 | wa|l =819 ]
o= a g sc|tE2]3
E @ B~ o 3 < 8
] > o
| Procedimiento 1. { 2~ .
At ]
0| Procedimilento 2| 3+ ¢
| Procedimiento 3 ¢ le
Instructivo 2.+ =
Instructivo 3° 3 (o} 6 [ B

En forma semejante se llena el formalo de los procedimientos e instructivos, esta informacién
también es obtenida de! documento de la descripcién del puesto. '

1.1V Diseno de vistas / reportes

La informacién que se requiere obtener a partir de la DNCD y los planes de capacitacién es la
siguiente:

Vistas / Reportes

Actividades
i. Por persona
ii. Pordepartamento
iii. Porcurso
iv. Por puesto
v. Por tipo de requerimiento (conocimientos, habilidades, valores, ISO, CTP
proyectos, desarrolio)
vi. Porlipo de trabajador (empleado o sindicalizado)
vii. Portipo de curso
viii. por Actividades
ix. por prioridad
X. por profundidad

En Lotus Notes, la informacién obtenida es visualizada a través de vistas, reportes con
determinado formato que actualizan automaticamente cada que se realicen modificaciones en
alguna DNCD, notificando al administrador via electrénica cuando se presente algiin cambio, en
el capitulo se explicara mas a detalle este tipo de reportes.

DIAGRAMA DE FLUJO DEL SISTEMA

TESIS CON
LY 2% CRIGEN
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DETECCION DE NECESIDADES DE CAPACITACION Y DESARROLLO

Organigramas -
e

Generar - | Generar Plan de
Programa iSO capacitacién
Reportes
Fin

Figura I1.4 Creacién Propia

En el diagrama se muestra el flujo del sistema que paite de la informacién almacenada en las
bases de datos “Descripcién de puestos” y “Organigramas”, estas bases de datos son la entrada
para la generacion de las DNCD, posteriormente se genera el programa ISO y el plan de
capacitacion de cada uno de los empleados lerminando el proceso con la generacion de los

reportes. § ,‘u'u “J'VL“ Ty
t IALLA DE ORIGEN 1

_rrrpi&! 35



Caupitule 11 Reingenierin del Sistemn Detecclén de Necesidades de Capacitacion y Desurrollo,

Conclusiones

Una vez terminado este capitulo 11, se puede concluir lo siguiente segun la experiencia adquirida
en este proceso, resulta ser cierlo que la reingenieria no es cosa facil, ya que se encuentra con
constantes obstaculos, pero el principal y mas peligroso es la actitud de las personas, debido a
que se encuentran resistentes al cambio, el hecho de que dejaran de hacer lo que para ellos era
rutina y tener que aprender un nuevo proceso no es de su agrado, y para algunos tener que
aprender nuevas herramientas y tecnologia, es mas impactante el cambio.

Otro factor con el que se enfrent6 este trabajo fue el hecho de que la empresa realizara una
reingenieria hace aproximadamente 7 afios, y esa no diera los resultados deseados, predispone a
algunos a no aceptar de buen agrado ta nueva reingenieria, pero afortunadamente los ejecutivos
de la empresa estan concientes de que no fallé la reingenieria realizada en el pasado, el
problema con esa reingenieria fue que no se le dio seguimiento, nadie le dio continuidad al
esfuerzo que se habia iniciado, por lo que dicha reingenieria fracasd, siendo una de estas
experiencias que se mencionaron en el apartado Il.ll Reingenieria las causas que provocan que
fallara la misma. Afortunadamente la reingenieria que se llevo a cabo en el presente trabajo ha
resultado exitosa.

La reingenieria que se esta realizando actualmente pareciera a simple vista que se realizé solo
una mejora continua y no una reingenieria, yé que la reingenieria solo se aplicé a una pequeia
parte de la empresa, las caracteristicas por las que se considera que se aplicd reingenieria son
las siguientes

Reingenieria Mejora continua
Se enfoca en los procesos Se enfoca en funciones
Se crea un nuevo pProceso Se mejora el proceso actual
Cambio radical Cambio cauteloso, pausado
Se enfoca a grandes resultados | Se enfoca a pequeilos resuitados
Allo riesgo Riesgo moderado?®
El presente trabajo se enfoca en los procesos mencionados en el apartado I1.1ll Rediseilo de los

procesos del sistema DNCD del este capilulo, originando un nuevo proceso, el cambio fue radical
se elimino la documentacién “personalizada por parte de los responsables”, se enfoca grandes
resultados, y el riesgo es realmente grande. Con la reingenieria se eliminé una gran cantidad de
trabajo que no daba ningun valor pero si quitaba mucho tiempo.

e FRANKLIN, Encique B, F. Reingenieria en la Qrganizacion, UNAM, Facultad de Coutaduris y administracion, 2000. México, 11
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Capitule 111 Desarrollo ¢ implementacién de la uplicacién en Lotuy Notes

/.l Lotus Notes

lilll  Antecedentes de la Herramienta
La herramienta en la cual se desarrollara la aplicacién es Lotus Notes version 4.5.2, al presentar
esta herramienta se debe contestar la siguiente pregunta ¢(Porqué se decidié utilizar Lotus
Notes?, la decisién de realizar la aplicacion en Lotus Notes fue tomada con base en las siguientes
caracteristicas,
« Lotus Notes es una herramienta que la empresa viene utilizando desde 1996, en forma
institucional
« El conocimiento en el manejo de Lotus Notes que tienen los usuarios
« En las aplicaciones desarrolladas actuaimente existe informacién muy valiosa que no
conviene desaprovechar
« Una caracteristica importante de Lotus Notes consiste en que los usuarios para poder
trabajar no necesitan estar en la oficina, mas adelante se explicara a detalle esta

caracteristica.
« Eluso de esta aplicaciéon no representa un gasto extra para la empresa.

Es asi como se decidié utilizar Lotus Notes para la creacién de esta nueva aplicacién

Lotus Notes es un producto para el desarrollo y la implantacion de aplicaciones de mensajeria y
trabajo en grupo, Lotus cuenta con las siguientes ventajas: puede ejecutar aplicaciones en
diferentes plataformas independientemente en cual de ellas haya sido creada, el acceso
controlado de muchos usuarios a los mismos datos, la facilidad de automatizar flujos de
informacion, la capacidad de crecer segun las necesidades y la posibilidad de utilizar datos
externos. Lotus es una herramienta de trabajo en grupo, esto es una herramienta que facilita ta
colaboracion, comunicacién y coordinacién de grupos de trabajo.

Lotus se considera una base de datos documental, es decir, Lotus Notes gestiona documentos en
lugar de registros, y permite asi mismo incluir informacién no estructurada, como: lextos y
numeros sin limites de tamafio, graficos, imagenes, etc. Ademas Lotus es un almacén de objetos,
abierto, distribuido y seguro, que se ejecuta en un entorno cliente/servidor. Permite la
colaboracion de varias personas en las actividades de empresa, se dice que es un almacén de
objetos, ya que se pueden almacenar objetos, como por ejemplo: hojas de célculo, graficos,
aplicaciones, sonidos, animaciones, presentaciones, etc. Es abierto ya que no esta ligado a
ningun sistema operativo ni a ninguna plataforma de comunicacion. Y otro punto imporante, es
que Lotus puede ser distribuido, ya que permite que todos los usuarios accedan a la misma
informacién siempre actualizada, esto lo consigue mediante un innovador y eficaz sistema de
replicacion de documentos entre los servidores y clientes que permite que todos tengan la
informacion siempre actualizada.
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En el siguiente diagrama se describe en que consiste dicho proceso de replicacion.

DIAGRAMA DEL PROCESO DE REPLICACION

OFICINA
Oogunebos X
Sonidor do £l . FUERA DE LA OFICINA
Lolus Notes P P — oz
—— ) =
E @ N Decumentos X :—=—:
Ducuvrumos Y
g 5
a a0 | e

=l > | e
== Ducomentos Y TR

Figura 1.1
Creacion Propla.

El diagrama del proceso de replicacion explica la capacidad de poder trabajar fuera de la oficina
(es decir, no esta conectado a la red) y en el momento en que se conecta a la red de la empresa,
la informacioén, los documentos, que se hayan generado fuera de la oficina, automaticamente se
envian al servidor, el cual a su vez envia la informacién (documentos) que generaron olros
usqarios en el lapso que no se estuvo conectado a la red, y la informacién que se gener6 fuera de
la oficina Lotus la distribuye a los demas usuarios lo cual permite tener la informacién actualizada.

Se debe sefalar que L.otus no es la herramienta todo poderosa, ya que dentro de sus limitaciones
se encuentra el no poder contar con toda la informacién en “tiempo real”, ya que depende de la
periodicidad de la replicacion de la informacion que se captura fuera de red, al igual cuando se
necesitan realizar calculos matematicos muy complicados, no es recomendable el uso de Lotus,
tampoco se recomienda cuando es necesario el bloqueo de registros o en el manejo excesivo de
informacién

TESIS CON |
FALLA DE ORIGEN \
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liL.II Construccién e implantacion del sistema

Se procederd a la implantacién, “que consiste en traducir los medio seleccionados durante la
planificacién de medios en instrucciones, mediante las cuales se indique quién se encargara de
hacer qué, donde y cuando.”’® Se realizara la conslruccién de la aplicacién en Lotus Notes
mencionado previamente, el area de informalica sera la responsable, posterionrmente se hara la
validacion del sistema, los participantes en esta etapa serdn las areas de informética y el
departamento de capacitacion, después se darad la capacitacién al personal en el uso de la
aplicacion y proceso, el cual va implicito en la forma en que funciona la aplicacion, nuevamente
las areas involucradas en esta etapa seran informatica y capacitacién. Segin Ackoff “A quienes
se asigna la responsabilidad de implantar una decisién deben gozar de acceso directo a quienes
toman decisiones"”, y los responsables elegidos para esle proceso cuentan con ese acceso.

Ll Documentos o Formas

En esta etapa se realizarad la construccion del sistema, en el Capitulo | se menciondé que se
requiere construir un documento que condense los requerimientos, habilidades y valores que
debe reunir el puesto y la persona, en el cual se asignan los valores de prioridad, profundidad y
ponderacién, la capacitacién que requerira la persona y el medio por el cual se le dara la misma.
En el anexo A se muestra el cddigo que se ulilizo para construir el documento que presenta a

continuacién (Figura 111.2)

DNCD CONOCIMIENTOS, HABILIDADES Y VALORES (frDNC).

FOREL®t2
£ g 8
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| A T N
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Figura 111.2 Creacién propia
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Caupltato 11

Desarrollo ¢ bupl acion de la aplicacion en Lotus Notes

Este documento muestra la informacién sobre los conocimientos, habilidades y valores que debe
tener el ocupante del puesto tal cual fueron alimentados en la descripcion del puesto en el

sistema del mismo nombre.

DNCD ISO PROCEDIMIENTOS E INSTRUCTIVOS (frDNC2)

£ 7]
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Procedimientos .
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Instritivos Prioridad | Profundidad | Pondeiacién
c 3 rrrrrrr
Figura II1.3

Creacion Propta

En el anexo B se muestra el cédigo utilizado para la construccién del documento que contendra
los requerimientos de capacitacion, para el personal sobre los procedimientos e instructivos que
debe cubrir en este documento se asignan los valores de prioridad, profundidad y ponderacion, y

el medio por el cual se le dara la capacitacion. (Figura 11.3)
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Desurvollo e hupl clon de ba uplicaclon en Lotus Notes

Capitulo 111

El cédigo utilizado para el documento que contendra los requerimientos de capacitacion en
cuestion de conocimientos sobre el sistema control total de pérdidas CTP, proyeclos a los que
este asignado el personal o para procesos de mejora y para su desarrollo, se presenta en el
anexo C en este documento se asignan los valores de prioridad, profundidad y ponderacion, y el
medio por el cual se le dara |a capacitacion al personal.

DNCD PROYECTOS /MEJORAS DE PROCESOS Y DESARROLLO. (frDNC3)
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Creacion propia

La razén por la que se crearon tres documentos, es para no sobrecargar la DNCD de informacion,
lo cudl afecta la rapidez de respuesta del sistema, ademas de no volver pesado el documento en

el momento de busqueda de informacién.

A la par se construyeron documentos adicionales que serviran para alimentar los catalogos que
se utilizaran en estos tres documentos, siendo los siguientes documentos:

' i : e
VI TESIS CON

FALLA DE CRIGTN |

eyt i S R




Desarvolio ¢ impl ion de la aplicucién en Lotus Notes Cupitulo 11

Catalogo de cursos autorizados. A los catalogos tnicamente podrd accesar el administrador del
sistema.

FORMA DE CURSOS (frCurso)

‘ ‘ varo ribras, S.A.

Cursos

Curso T
Cadigo
Tipo Cusso

Figura llL.S
Creacion propia

Este catélogo servira para dar de alta o realizar cambios al listado de cursos disponibles en la
empresa, se les asignara un cédigo, el tipo de curso, si es técnico o administrativo y se agregara
el temario o algun comentario si fuera necesario

Catalogo de cursos de CTP

FORMA DE CURSOS DE CTP (frCursoCTP)

‘ Vitro Fibras, S.A.

»

S Carsos CTP . 0 0
Curso
Cadigo
Tipo Curio
Figura 11.6

Creacién propia
De igual forma se cre6 este catalogo para dar de aita o realizar cambios al listado de cursos del
sistema Control Total de Pérdidas (CTP), se les asignara un codigo, el tipo de curso, si es técnico
o administrativo.
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] tacion de lu aplicacion en Lotus Notes

Cupitule 111 Desurrollo ¢ hing

Catalogo de niveles de ponderacién. Estos niveles se describieron en éi capitulo i

FORMA DE PRONDERACION (frPonderacion)

E Vitra Fibrag, $.A. ‘

Ponderacién

Ponderacion
Codigo

Figura 1.7
Creacién propia

Este catalogo permitirda dar mantenimiento a los niveles de ponderacion que se asignan a las
actividades.

Catdlogo de niveles de prioridad. Las prioridades también fueron explicadas en el capitulo 1l

FORMA DE PRIORIDAD (frPrioridad)

‘ ‘ Vitro Fibraz, S.A.

Prioridad

Priaridad
Cadigo

Figura {I1.8
Creacién propia

En el catalogo de prioridad se dara mantenimiento a la clasificacién de las prioridades que se

asignan a las actividades.
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Desavrollo ¢ implementacion de la aplicacion en Lotus Notes Cupitulo 11§

Catalogo de niveles de profundidad. Los niveles de profundidad se describieron en el capitulo ti

FORMA DE PROFUNDIDAD (frProfundidad)

E Vilro Fibras, S,

Profundidad

Profundidad 1
© Cédigo i
Deseripelhn i

Figura 1119
Creaci6n propia

De igual forma aqui se alimentaran los niveles de profundidad que se ulilizaran para llenar las

DNCD.
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Cupitule I Desurrolio ¢ implementacién de da aplicacion en Lotus Notes

AW Vistas o Reportes

Para obtener la informacion de los documentos capturados, es a través de vistas, las cuales son
reportes, que muestran la informacién de los documentos, ordenadas y categorizadas, segin se
hayan definido previamente en el disefio.

La siguiente vista es un ejemplo del “Listado de cursos por persona" donde se muestra la
informacién categorizada por nombre de |la persona y en el siguiente nivel muestra los cursos que
requiere. La informacién se encuentra ordenada alfabéticamente.

REPORTE DE REQUERIMIENTOS POR PERSONA
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Creacidén propla

Esta vista puede contener mas de una categoria, por ejemplo para la persona 1 que necesita el
curso de ingles se puede descender un nivel mas y obtener con que prioridad y profundidad

necesita obtener el conocimiento.
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Desarrollo ¢ implementacion de la aplicucién en Lotus Notes Capitulo 111

El diseflo de las vistas se realiza a través de consultas sencillas, tinicamente indicando en las
columnas que informacion se desplegara, no siendo el objetivo mostrar la programacion en forrna
exhaustiva Gnicamente se mostraran las vistas.

La vista “Listado de prioridad por personal” indica las prioridades en capacitacién que tiene cada
persona.

REPORTE DE REQUERIMIENTOS POR PERSONA Y PRIORIDAD
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Figura ll.11
Creacion propla

En este reporte la Persona 1 tiene categorizados los cursos que debe tomar pero estos a su vez
estan agrupados por la prioridad en que necesitan ser adquiridos, por ejemplo el curso de manejo
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de la PC requiere tomarlo en un plazo de 0 a 4 meses.
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Desurrollo ¢ lmplementucion de ln aplicacion en Lotus Notes

La vista “Listado de cursos por prioridad” muestra la lista de los cursos categorizados por

prioridad, ademas se muestran los nombres del personal que requiere el curso.

GRUPQ VITRO

Ligtado de DNCD

Listado de cursos por petsona

Listado de piiovidad por peisona

Listado cursos por prioridad

REPORTE DE REQUERIMIENTOS POR PRIORIDAD
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Figura 111.12
Creacidn propia

En este ejemplo se observan los cursos que deberan proporcionarse a que personas segun la

prioridad con la que fueron calificados.

Siendo una de las ventajas de Lotus Notes la capacidad de crecer segun las necesidades, si

fuera necesaria fa construccién de una vista nueva, seria muy sencilla su creacion, ya que existe

la informacion capturada y las vistas funcionan como un visor, solo es necesario indicar que

informacién se muestra en que columna y si es necesario se indica si se muestra por niveles o no.
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Desarrollo ¢ implementacion de la aplicacion on Lotus Notes Capitulo 111

HLILIN Validacion del sistema
Una vez terminada la construccién del sistema, se realizaron pruebas preeliminares con el Jefe
de capacitacion y su equipo de trabajo, dando la aprobacion al sistema

A continuacién se muestra la lista de tareas verificadas

1. Alta de catalogos
e Este punto se inicio con el alta de los catdlogos de prioridad, profundidad,
ponderacién, cursos CTP y cursos
2. Cambios en catalogos
5 « Se realizaron cambios en los catalogos y se verifico la aplicacién de los mismos.
‘ 3. Seguridad

e La seguridad se prob6 mediante el acceso al sistema con distintos usuarios y

diferentes atribulos de acceso, ya que no toda la aplicacién esta abierta a todos los

usuarios, a la parte de administracion del sistema solo tiene acceso el administrador

del mismo, este atribulo lo puede tener mas de una persona previa autorizacidn del

) duedlo del sistema.

% 4. Generacion de DNCD conocimientos, habilidades y valores de varios puesios y varias
] personas en el mismo puesto

e Una vez actualizada la descripcion de puesto y el organigrama se hicieron pruebas

generando la DNCD de conocimientos, habilidades y valores para un puesto el cual

g tiene mas de una persona, se selecciond a una de las personas que ocupa el puesto,

se, calificaron las tres secciones y se guardo el documento, a parir de este

documento se puede generar la DNCD para otra persona que ocupe el mismo puesto

y si es necesario se acltualizan las calificaciones, ya que la nueva DNCD que se crea

hereda toda la informacion de la primera excepto el nombre de la persona, el cual se

puede seleccionar en el momento.que se desee de una lista que muestra a todos los
ocupantes de ese puesto.

5. Generacion de DNCD 1SO procedimientos e instruclivos de varios puestos y varias
; personas en el mismo puesto

o Ei proceso que se llevd a cabo en esta validaciéon fue muy parecida al anterior solo

que en este documento se calificaron los procedimientos e instructivos definidos para

el puesto previamente en la descripcion del puesto. También se generd el documento

para cada una de las personas que ocupan el mismo puesto, personalizando
unicamente el nombre y en algunos casos la ponderacion.
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6. Generacion de DNCD CTP proyectos y desarrollo de varios puestos y varias personas en

el mismo puesto
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Esle punto difiere un poco de los dos anteriores, ya que la informaciéon que se
alimenta no esta en la descripcién de puesto, los cursos de CTP que debe tomar el
personal van en funcion de sus tareas asignadas fuera del puesto, por lo que son
personalizadas, asi mismo los cursos que se seleccionan en la parte de desarrollo y
proyectos depende del plan de crecimiento de cada persona, o en los proyectos en
que participard en el afo. La calificacién de prioridad, profundidad y ponderacién es

similar a los puntos anteriores.

7. Informacion en las vistas.

La validacion de las vistas fue en forma automatica ya que en cuanto se guarda un
documento las vistas se aclualizan, se procedi6 a verificar que la informacién que se
mostraba en los reportes coincidiera con la que se tenia almacenada en los

documentos DNCD.

8. Tiempo de respuesta de la aplicacion

El tiempo de respuesla es inmediato, solo es cuestién de tener actualizada la
informacién de las dos bases de datos auxiliares: descripcion de puestos y el

organigrama.

/LIl Adiestramiento a los usuarios sobre el manejo de la

aplicacion

Se realizé el programa de capacitacién para adiestramiento en el manejo de la aplicacion, en

conjunto con el personal del area correspondiente, el namero total de personas que se
capacitaron fue de 45, divididos en 8 grupos de 6 personas, dicha capacitacién se lievé a cabo

como se muestra a continuacion.

26-Oct  27-Oct

24-Oct

23-Oct 26-Oct

Grupo 1

Grupo 2

Grupo 3

Grupo 4

Grupo §

Grupo 6

Grupo 7

Grupo 8

Los cursos se programaron en 1 sesién de 3 horas con cada grupo, con base a la disponibilidad

de horarios del personal y al area a la que pertenecen.

e
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Desarrollo ¢ mplementacion de §a aplicacion en Lotus Notes Clapitulo 1HE

El programa del curso fue el siguiente

1. Se dio un breve recordatorio de los sistemas auxiliares descripcion de puestos y
organigramas y se marcoé la importancia de tener aclualizados estos sistemas

2. Se realiz6 la generacion de DNCD conocimientos, habilidades y valores de varios puestos
y varias pérsonas en el mismo puesto

3. La generacién de DNCD ISO procediimientos e instructivos de varios puestos y varias
personas en el mismo puesto

4. Generaciéon de DNCD CTP proyectos y desarrollo de varios puestos y varias personas en
el mismo puesto

5. Se consulto la informacién que se gener6 a través de las vistas.

LIV Evaluacién y control del sistema

Dentro de las ventajas que ofrecio la reingenieria del sistema fue el uso y la explotacion de las
bases auxiliares, ya que estas bases solo eran utilizadas por algunos usuarios y la informacion
concentrada en estos documentos no aportaba nada a la organizacion, solo se recurria a ellas en
las auditorias, en cambio con la reingenieria se les da un uso del 100%, lo que permitid utilizar
otros sistemas no mencionados durante este trabajo, siendo el caso de la documentacién de
1ISO9000 que también se tiene aimacenada en esta plataforma.

La evaluacién se realizé por medio de la retroalimentacion de los usuarios finales, esto arrojo el
nivel alcanzado dentro del objetivo general del trabajo e! cudl se logré, se realiz6 la evaluacion,
por medio de entrevistas verbales a dichos usuarios, la respuesta fue generalizada, los usuarios
ahora solo le dedican un pequeiio espacio de tiempo de 10 a 15 minutos en la generacién de una
DNCD, siendo este el principal indicador que se utilizd. Ei tiempo de respuesta de una solicitud en
el nuevo proceso contra el proceso anterior. El tiempo que tardaban en la generécién de la DNCD
era de 2 semanas, es decir, 80 horas, no todas se aplicaban en la generacién del documento,
pero como la informacion no estaba concentrada, se tenia que recurrir a terceras personas para
recopilarla, el tiempo se redujo de un promedio de 80 horas a 15 minutos, es decir, un 97%.

n2

El control del proceso consislira en “monitorear todas las decisiones de planificacion, ... ® disefar
un procedimiento para prever los errores o las fallas del plan, asi como para prevenirlos o
corregirlos sobre una base de continuidad. Es de suma importancia aprender de los errores que
se detecten como lo menciona Ackoff "El control sin aprendizaje puede mejorar el desempeiio,

pero no suprimir la repeticion de errores. El aprendizaje y la adaptacion, en combinaciéon con la

B HRUSSELL, L. Ackoll. Recrencion de lus corporaciones, Oxford. DF, México. 2000, p
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memoria, constituyen el mejor antidoto contra la repeticién.” *°. De esta forma se llevara a cabo el

control del proceso, lo primero serd detectar los errores, para determinar como prevenirlos o
corregirlos y es de suma imporancia aprender de estos errores, lo cual proporcionara
experiencia.

El sistema ya lleva un afio trabajando, en el transcurso del mismo se le han realizado mejoras,

tales como: at principio se habia manejado una sola DNCD por puesto, pero en los casos que a
este puesto estuvieran asignados mas de 10 personas el sistema comenzada a ser lento, por lo

que se oplod por generar un DNCD por puesto y persona, lo que permitié agilizar el sistema, estos
| cambios ya se encuentran incluidos dentro del trabajo.

Posteriormente se e han hecho pequefias adecuaciones como la generacion de reportes extras.

» HRUSSELL, L. Ackofl: Recreucidn de las corporaciones, Oxtord. DF, México, 2000, p
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Conclusiones

Después de realizar el redisefio del proceso, y ilevado a cabo las pruebas preeliminares de la
aplicacion, se observa claramente uno de los resultados de la reingenieria. El tiempo que se
tardaba en realizar una DNCD abarcaba un periodo de 2 semanas, y el tiempo en que se realiza
una DNCD con el nuevo proceso y gracias a ia tecnologia utilizada se logro reducir de 10 a 15
minulos, el resultado obtenido fue realmente espectacular se redujo en un 97% del tiempo que se

utitizaba anteriormente.

A pesar del resultado no todos los usuarios vieron con buenos ojos la reingenieria, algunos de los
comentarios que se dieron en el adiestramiento fueron del siguiente tipo "y capacitacion que va a
hacer ahora, si con esto ya les hicimos su trabajo”, afortunadamente fue una minoria, la mayoria
de las personas que ulilizan el sistema la consideran una buena herramienta, con la cual podran
obtener una respuesta oportuna a sus soliciludes de capacitacion ulilizando solo el tiempo
necesario. La informacién sobre la capacitacion que requerird cada empleado se encuentra

concentrada en una misma platafonma y es la misma para todos en tiempo real.

La plataforma de Lotus Notes permitid explotar informaciéon que se tenia almacenada en olras
bases de datos I1.1V, la cual fue de gran ayuda en el desarrolio del trabajo

El hecho de contar con catalogos y pantallas estandar evitara que se personalicen los formatos
como anteriormente lo hacian en Excel, Word y Power Point, como se mencioné en el capitulo Il
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Conclusiones gencrales

Conclusiones generales

Después_; de haber realizado el presente trabajo, se advierte que {a reingenieria es una
metodologia que constantemente debe estarse aplicando, “la reingenieria de la reingenieria”. No
debe quedarse en un esfuerzo aislado, ni unico, debe ser continuo, para que lo logrado con la
misma pueda mantenerse y posteriormente ser superado, es facil caer en la belleza de la
reingenieria, creer que se ha llegado a lo méaximo, pero es importante seguir con los pies en la
tierra y no creer que por haber realizado la reingenieria y alcanzado resultados espectaculares, ya
no hay nada mas all4, al contrario, en lo personal se tiene la seguridad de que este trabajo no va
a quedar como.se ha presentado, sino que se continuara aplicando reingenieria.

Afortunadamente los ejecutivos de ia empresa estan conscientes de que se deben adaptar y
anticipar a los cambios y por supuesto a la compelencia de la organizacion que cada dia es mas

fuerte y mas numerosa, por 1o que se cuenta con su apoyo.

Asi mismo la.planeaci()n fue muy util, no solo en el desarrollo del trabajo, sino en mi vida personai
y en mi lrabajo, es facil hablar de ella y creer se aplica, se observa que la planeacion no es solo
quedarse en planear, sino llevarla a cabo y ver mas alla, hacia el fuluro, a donde y como vamos a
llegar, y una vez que se llega a’la meta fijjada mirar de nuevo al frente y fijar una nueva meta y

cada vez mas ambiciosa y asi sucesivamente.

El otro punto imporante que se abordo en capitulo | a lo largo del trabajo fue la capacitacion y el
desarrolio del personal, ¢Porqué se considera importante?, porque se aprendid, que lo que
realmente hace grande a una empresa es su personal, tanto empleados como obreros, si el
personal se encuentra satisfecho con su trabajo, esta satisfaccion la transmite al cliente, el cual
puede convertirse en un cliente leal de la empresa, y ¢Qué significa esa lealtad?, que aunque el
competidor le pueda ofrecer a un centavo menos el mismo producto, este no se ird, seguira
comprando, no solo por el servicio o la calidad, sino por la experiencia que los empleados le han
transmitido. Ademds si la empresa cuenta con personal capacitado, desarrollado y satisfecho,
disminuird la rotacion del personal, lo que a la larga reducira la inversion de la capacitacion. Esta
es una época en la cual las peréonas venden sus conocimientos y experiencia, y si estos se

encuentran satisfechos con su trabajo es mas probable que permanezcan en él.

La herramienta Lotus Notes, se consideré que como una buena eleccidon. Ya que existia
informacién en otros sistemas que resulté de gran ayuda (seccion II1.1V), la informacién de fa
plantilla de empleados, los cursos y la documentacién de ISO9000 se encuentran en bases de
datos de la misma plataforma, ademas del conocimiento que tienen los usuarios en el empleo de
la misma, y como se comenté en el apartado Ill11, la bondad que tiene la plataforma de Lotus
Notes para trabajar sin necesidad de depender de la conexién de la red.
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Y como punto final se expondran los posibles eventos que pueden presentarse:

Escenarios

Para la concepcién de los escenarios se consideran dos variables principales y tres secundarias
Variables principales:

Que la empresa continué formando parte del Grupo

Acceso a la tecnologia de punta
Variables secundarias:

La plataforma

Apoyo al desarrollo

Iniciativas e-business

Continuar en el Grupo
Escenario | Escenario ll

e La plataforma 100 %
s Apoyo al desarrollo 20 %
e . Iniciativas e-business 100 %

e La plataforma 100 %
e Apoyo al desarrollo 100 %
e |niciativas e-business 100 %

- Tecnologia ’ +Tecnologia
“ Escenario lll Escenario IV
e La plataforma 30% e La plataforrna 80%
Apoyo al desarrollo 20 % e Apoyo al desarrollo 80 %
Iniciativas e-business 0 % s |niciativas e-business 100 %

No continuaren el Grupo
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Descripcion de escenarios

Escenarios

Descripcion

Escenario |: Continuar en el grupo y no crecer
en cuanto a tecnologia

Este escenario muestra la situacién en la que
se encontraria el sistema resultante si se
continia en el grupo y no hay crecimiento de la
tecnologia informatica dentro de la empresa

Escenario |I: Continuar en el grupo y crecer en
cuanto a tecnologia

El escenario It presenta la situacién del sistema
DNCD en caso de que la empresa siga
perteneciendo al grupo y se dé un incremento
en aplicacion de tecnologia informatica de
punta.

Escenario Ill: No continuar en el grupo y no
crecer en cuanto a tecnologia

Este escenario exhibe la situacidn del sistema
DNCD si la empresa deja de pertenecer al
grupo y no hay crecimiento de la tecnologia
informéatica dentro de la empresa.

Escenario IV: No continuar en el grupo y crecer
en cuanto a tecnologia

En este escenario se expone la situacién en la
que se encontraria el sistema DNCD si la
empresa deja de pertenecer al grupo y se dé
un incremento en la aplicacion de tecnologia
informética.

Escenario |

Como se menciond anteriormente este escenario presenta la situacién del sistema DNCD, si se

continda en el grupo y no hay crecimiento de la tecnologia denlro de la empresa. Este escenario

se considera realista ya que a causa de la situaciéon econémica que se vive actualmente en el

pais y a las inversiones realizadas en la empresa, las probabilidades de que se invierta en

tecnologia informatica es del 10% y las probabilidades de que la empresa continué¢ formando

parte del grupo son de 90%, por lo que el sistema no sufriria grandes cambios, ya que al no haber

inversion, la plataforma se mantendria igual, no habria nuevos desarrollos y siendo una iniciativa

de e-business se podria mantener por un largo plazo 4 afios.
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Conclusiones generales

Escenario |l

Este es un escenario optimista ya que las probabilidades de que se invierta en tecnologia
infformética es del 100% y las probabilidades de que la empresa continué formando parte del
grupo son de 100%, el hecho de continuar perteneciendo al grupo y contar con el apoyo de
nuevos desarrollos permitirian explotar aun mas la informacién que arroja el sistema DNCD al
interactuar con otros sistemas desarrollados en otras plataformas,

Escenario il

Este es un escenario pesimista, ya que al no pertenecer al grupo no se podria mantener el
sistema debido a que la platafonma es instilucional y con la separacidn seria necesario invertir en
recursos tecnoldgicos y en este escenario no seria posible contar con ellos, Ademéas de no contar
con nuevos desarrallos que apoyen al sistemna, y el hecho de no tener iniciativas e-business no
permitiria crecer el sistema, aunque a pesar de ser pesimista este escenario es muy poco
probable que ocurra ya que en la mayoria de los casos cuando se adquiere una empresa por lo

regular se le inyecta capital.

Escenario IV

Para terminar éi ultimo escenario seria un escenario optimista ya que al tener acceso a la
tecnologia informatica de punta se explotaria la informacion del sistema con nuevas herramientas,
ademas al contar con iniciativas e-business, la aplicacién tendria mayor alcance, pero al igual que

el escenario anterior es muy poco probable que ocurra.
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Glosario

Composite:

Curado:

Fibra:

Fibra de Vidrio: "’

Filamento:

Polimerizacion:

Termoacustico

Oxifuel

vocC’s

Compuesto formado por la combinacién de: refuerzo de Fibra de Vidrio,
resina y cargas. Los materiales mantienen sus propiedades y no se
disuelven unos en otros sino que actian conjuntamente. Normalmente, los
componentes pueden ser fisicamente identificados y se muestran una
interfase entre uno y otro.

Es el cambio en las propiedades fisicas de un material por el efecto de una
reaccidbn quimica que puede ser condensaciéon, polimerizacién o
vulcanizaciéon. En el caso de la polimerizacion se manifiesta por el
endurecimiento de la resina y generalmente es efectuada por la accién del
calor y/o un catalizador o agentes de curado, solos o combinados, con o sin

presion.

Término generalmente usado para referir materiales en forma de
filamentos.

Fitamentos hechos a base de vidrio y aglutinante. Es el material que se usa
con mayor frecuencia como refuerzo en la Industria del plastico reforzado.

Hilo de vidrio, sumamente delgado, de longitud indefinida que permite
flexibilidad.

Reaccién quimica en la que las moléculas de mondmero se unen entre si
para formar moléculas mas grandes de alto peso molecular.

Material de fibra de vidrio que controla el sonido permitiendo someter los
ruidos molestos, asi coimo proporcionar condiciones audibles adecuadas al

oido, para diferentes lipos de sonidos
Sistema utilizado para generar calor a través de la combustién del oxigeno.

Compuestos volatiles de oxigeno.
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Anexos

Anexos

A

Cabe sedlalar que cacia campo tiene una programacién diferente, por ejemplo en la parte donde
se asigna la prioridad del curso, este campo muestra el contenido del catadlogo de prioridad. Asi
mismo cada campo tiene su codigo especifico dependiendo de su funcién.

Pursslu
Servidor
Hase

Basehg Basotig |

DNE Pascnal DNCPaisonal |

Mum Fersonas| NumPer_Pussta ][ depatamentc [ gerancia)[ dp _TipeTrab]

YucLruafadea

‘I ‘ DNCD PUESTO - PERSONAL

VITRO FIBRAS, S.A.

R Puesto: dp_Puesto_1
: Nombre: DNC_Per_1

FOREND12
[Prioca]] [Peorca P1C_1}|[Capcon_t :
[erioc 2] [prarcz] [P1c_2]|[corcan_z2] ]
[rwcs]| [prowcs)| [rics][cowcons ]
mioc a|| [Pratc_s] pic_a||[capcon_a ]
[prioc6]| [Pracs] [pec s} [[capcon_s] N
pioc 8| [Proc_e] #1c_8 | [[concon e 1
[Prioc_t]| [wemc 7] [P1c7]|[Capcon_7] [
rilc 8]l [prorce [r1c_8]{[cancon_e 1

Esta es la forma que genera el documento de la DNCD donde'se agrupan los conocimientos,
habilidades y valores que debe cubrir |a persona que ocupa el puesto, en el disefo de la forma se
tiene un maximo de 20 conocimientos, 20 habllidades y 10 valores.
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Anexos

Fenvida [ Sarvala Base] Base |Basetin| Basatig )| dge_Puasta || DHEFemona | HumPa Puaslﬁ [FastinaFasie |

Id)'-_?t s diniisedon " ahiy_brshitachivos " dopalananiall] ga:m\ciu]

[rauregt 32 )bt 12][ Vab_1][ dp_TipeTrab )

‘I ‘ DNCD PUESTO - PERSONAL

VITRO FIBRAS, S.A.

Puesto: ] dp_Puesto_1 I
Nowmbre: IDNC_F’erJ I

[Paoiaz]l [Pon’sz]|  [Pie_az]

[pam_1a]] [Pron_aa]|l  [e1e_13]

[
[Pioisa]| [Pron_aa]| [Pae_sd]|[
!

[Poioas]| [mon_s]|  [pip_as)

I

E 3 8
T ﬁ o <
B é g
. e §
ISO (FORENEDA) Prioridad | Profundidsd |Panderacion § § g g E _
.EE 2 Sy
£5 § £ 25 Bs é
L EEENIEE

To & & TE LS G R

Procaedimiemos .

: [Priaia ]|  [pronCt] [po]fl ]

ISCP_2 [Prie12]]  [Pron_2] [Pie_2])| ]

[priois]]  [Peon 3] [P s3]l |

[Pricia]l [Pron_a] [Pre_alif ]

[miois]| [prons) rirs || ]

[prior8]|  [Peoni_s] [ew s ]l |

] [ereiz)l  [Pron_7] [pw 7] ]

[iors]| [Pron_a] [ew’e]] ]

[Priot_9]] [Pron_s] [Pl

[1sor_10] [prioiao ] [eonga]]  [eae_ae]f] ]

. [Prio1]| [Peon_an ] [eae_a]| ]

.

El documento de ta DNCD donde se agrupan los procedimientbs e instructivos que debe cubrir la
persona que ocupa el puesto, se genera por medio de esta forma, como maximo se contemplaron
15 procedimientos y 15 instructivos porguesto. )
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Anexos

c

Beredor | Servicko [flase] Base [Baselig{ Baseig|f dp_puesto |[ GHCPesonad |[ HuePer_Pussto J[FectisaPadia]
[dp_procesnantas 3 |[do_nshuctivas_1 |[depaiarentc,_t [ g2:encie, 1 ]

[eanpt 111 Numpt_12_3 [[Teb 1_1]] ap_tipaTian_1 |

‘ DNCD PUESTO - PERSONAL

VITRO FIBRAS, S.A.

Puesto: dp_Puesto_1
Nombie: DNC_Per_1

P ,
e § =
HE . §
[ je
Prafundidad |Ponderacion § i 3 ‘ :
g ® o & 7§ ‘g
8 slg.
Big itk
'.*-""E & s-?g :;E 85 &
[[Resp1] [pror1]| [Proma] [PrIi ]
[pror2]| [Prom_2] [Fr2) ]
[prior 3]l [Prom_3] [em_s]|[ ]
[Priora]| [Prom_s] [Pirsa] ]
[Priors]| [Proms] [pirs]|f ]
[Prion_a]l [Proms] [pars] ] |
[Prior7]] [Prom 7] [Pl
[Prora]{ [Prom_s] [Par_e]]| ]
[Prora]| [Prome] [ews]l |
[Prior_a8]| [Pramae]] [Pieas]|f ]
[Pror_11])| [Pram_11]}]  [Pironn] ]
{[Resp12] [Prior 22| [Promaz]| [Pir_e2]|| ]
Resp_13 [Prior_13]| [Prar_13] [Ps] ]
[Prior_14]| [Prom_14] [p1r_a4](] |
[Priok_16]| [Promas]| [Pirss]|| ]
{[Resp_186] [Priors]| [Pramas]|  [Piras]| ]

Esta fonma genera el tercer documento de la DNCD, en donde se indican los cursos de CTP y los
cursos que serviran para el desarrollo o cubrir algun requerimiento de un proyecto,
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Anexos

D
Forma de catalogos de Cursos (frCurso)

‘ ‘ Vitro Fibras, S.A.

Cursos

SaveOplions [Rem *Indica si se guardan los cambios del documento*

Cursa
Cadigo
Tipo Curso

Forma de catalogos de Cursos de CTP (frCursoCTP)

1
‘ ‘ Vitro Fibras, S.A.

Cursos CTP e
Rem “Indica si se guardan |los cambios del documento*

4
g
;
3
i

Cumo
Cadigo Cur_Codigo
Tipu Curso

B MOR

'.'
2
%
5

Sodwdrianiss
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Anexos

Forma de catalogos de nivelés de ponderacion (frPonderacion)

E Vitra Fibres, S.A.

Ponderaciéon
Rem “Indica si se guardan los cambios del documento"

Ponderacion Pond_Nombre
Chdigo Pond_Cadigo

Forma de catalogos del tipo de prioridad (frPrioridad)

‘ ‘ Vitro Fibras, S.A. .

Prioridad
Rem *Indica si se guardan los cambios del documento”

e — et

Prioridad
Cadigo Pria_Codigo :
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Anexos L.

Forma de catélogos de nivel de profundidad (frProfundidad)

I
]

:
cE
i
i

F‘ UNroFibres, S.A.

Profundidad
Rem “indica si se guardan los cambios del documanto®

s Profundidad Prof_Nombre
Cadigo Prof_Cadigo
¢ Descripeitn Prof_Dascp
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