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INTRODUCCION

Muchas empresas tienen un mal concepto de lo que significa la reingenieria, ya
que, piensan que no la necesitan pero la mayoria ellas necesitan una reingenieria
total o parcialmente, ya que algunas empresas en cierta parte necesitan un cambio
organizacional, ya sea en el personal o en su estructura, esto es para tener una

mejor calidad en el servicio al cliente.

Pero en nuestros dias, existen muchos retos que deben tomar en cuenta las
empresas ya que cada dia con la globalizacion, surgen nuevas empresas y Si no
estan ala vanguardia con la nueva tecnologia que se necesita quedaran como

obsoletas frente alas nuevas empresas que vienen con nuevas tecnologias.

Por eso esta investigacion que se presenta aqui se titula “porque es importante
que las empresas hagan una reingenieria para obtener una calidad en el servicio. Es
una contribuciéon sustancial, pues no es solo un trabajo, sino que es un trabajo arduo
de recabacion de informacion, teérica y empirica que servirh como una herramienta
mas a las micro empresas ya existentes y alas que desean iniciarse en el ambito

empresarial.

Esta investigacion fue realizada con miras a ofrecer un andlisis minucioso acerca
de la importancia que tiene que las empresas hagan una reingenieria o un cambio
parcial no total de su empresa, ya que esto les servira para darse cuenta del tipo de
calidad que les estan ofreciendo a sus clientes.

Nuestro estudio se encuentra organizado en cuatro capitulos, los cuales a lo largo
de su estudio nos mostraran una vision minima de las deficiencias que pueden tener
algunas empresas, al no estar a la vanguardia con los cambios que necesita su

empresa, cada dia.



El primer capitulo nos habla sobre las generalidades, concepto y aplicaciones
de la reingenieria, también nos habla de los antecedentes de la misma, de sus

etapas, el porque hacer una reingenieria, y cuando se debe aplicar la reingenieria.

En el segundo capitulo, encontraremos aspectos generales de la administracion
de calidad, ahi analizaremos, antecedentes de la calidad, concepto bésico de la
calidad, también los principios y filosofias de la calidad, calidad, productividad y

competitividad, analizaremos el perfil de una empresa con problemas de calidad.

En el tercer capitulo, ahi se analiza la situacién actual de la empresa “hotel
Xochimilco” y metodologia de la investigacién, empezando por los antecedentes
generales de la empresa, su mision, vision, estructura organica, su localizacion, su
metodologia, el planteamiento del problema, justificacion, los objetivos generales y
especificos, la hipétesis, las herramientas de la investigacion, la determinacion de la

muestra, analisis de la investigacion y la situacion actual de la empresa.

El cuarto capitulo es la culminacion de la investigacion que ha sido designado
para la propuesta del duefio del hotel Xochimilco, ya que contiene, disefio de la
propuesta, justificacion de la propuesta, los objetivos de dicha propuesta los

beneficios, el presupuesto de la propuesta, etc.

Habiendo concluido con el contenido de nuestra investigacion, cabe sefalar que
por todo lo expuesto, consideramos que nuestra investigacion sera una herramienta
de gran utilidad para las personas que estan apunto de iniciar una empresa ya sea
grande o pequefia o las que ya tienen una. Solo seria analizar a que problema se

esta enfrentando su empresa actualmente.

De acuerdo a los resultados obtenidos, incluimos anexos ya que ahi se muestra el
cuestionario que se le aplico a los trabajadores y clientes de dicha empresa, y a los
retos que se enfrentaran, también analizaran el presupuesto del curso de

capacitacion al personal existente, y el del patron para mejorar la calidad del hotel.



CAPITULO 1 GENERALIDADES, CONCEPTO Y APLICACIONES DE LA
REINGENIERIA

1.1 Antecedentes de lareingenieria

La reingenieria es uno de los fenbmenos gerenciales de mayor impacto en las
tltimas décadas, debido a que su rapida y abrumadora expansion ha provocado y

continta provocando cambios de grandes dimensiones en muchas organizaciones.

En apenas diez afios la reingenieria ha completado casi todas las etapas por las
gue pasan los enfoques. En efecto, de la fase emergente paso rapidamente a la fase
de alto impacto y diseminacion del enfoque en el mundo empresarial, produciéndose
casi de inmediato la fase critica, en que desde diversos angulos se cuestionaron
varias de sus propuestas. Ahora esta por ingresar a la fase madura, donde la
experiencia acumulada enriquece sustancialmente la aplicacion del enfoque,

disminuyendo el riesgo de fracaso en su aplicacion.*

La forma en que las empresas funcionan actualmente a sido una evolucion del
proceso propuesto por Taylor de la especializacion; y que se desbord6 a todas las

areas de la empresa.

El principio de la especializacion dio resultados maravillosos, la productividad hizo
explosion. Ademas se aplico al trabajo mental y no solo al material. Hasta el trabajo
profesional y administrativo se especializo, y las empresas de negocios agruparon
especialistas de habilidades similares en organizaciones funcionales. Actualmente se

notan dos problemas de la especializacion.

! “Reingenieria” como aplicarla con éxito en los negocios, Editorial
Autor: Daniel Morris, Joel Brandon pag. 4
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Como cada persona es responsable de una parte del proceso, nadie es
responsable del total y del producto del proceso. Esto provoca una gran

infraestructura para organizar, dirigir y controlar el trabajo.

El segundo problema es que no aprovecha el potencial humano. Cuantas menos

habilidades utilice el trabajo menos aprovecha nuestro potencial. (Manganelli, 1995)

Pese a esto, este tipo de organizacion produjo mayores resultados como nunca
antes. La organizacion de mando y control que se necesita para mantener el control
es inflexible y pesada, es buena para imponer el conformismo y mala para crear
compromiso. Este tipo de organizaciones tienen miedo al riesgo. EI modelo de
mando y control se ve hoy en dia como una organizacion cada vez menos eficiente,

porque vivimos en una época de cambio acelerado. 2

Las tendencias geopoliticas, sociales, econdmicas, culturales y tecnoldgicas
cambian con tanta velocidad que estas estructuras no logran responder a los
cambios. En una organizacién no redisefiada no hay duefo del proceso porque nadie
se hace responsable de este. La reingenieria con frecuencia crea organizaciones
mas planas, que incentiva la politica de puertas abiertas y las nuevas tendencias de

liderazgo participativo.

Por esto, el concepto de reingenieria es una opcion para reaccionar ante la
situacion actual y sus cambios. La reingenieria, enfocada en procesos eficientes que
se basen en la satisfaccion del cliente, logra eliminar la antigua forma de

funcionamiento de las empresas.

% Ob. Cit. Autor: Daniel Morris, Joel Brandon pag. 5
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La reingenieria ha tenido un nivel de éxito asombroso, debido a que los
paradigmas tradicionales de organizacion del trabajo estan obsoletos.

Estos datan de la época de Adam Smith y de Frederick Taylor; el primero de ellos,
al publicar su famoso libro "La riqgueza de las naciones" (a fines del siglo XVIII)
promovio las ventajas economicas de la especializacion del trabajo. Taylor, que es
considerado el padre de la ingenieria industrial, un siglo mas tarde revoluciono la
organizacion de la industria en base a sus conocidos estudios de tiempos y métodos,

que llevaron a una racionalizacion cientifica del trabajo industrial.

Este enfoque produjo aumentos espectaculares de productividad en la industria, y
se basd en la divisibn del trabajo en pequefias tareas elementales de caracter
repetitivo. Los enfoques de Smith y Taylor funcionaron asombrosamente bien
mientras los mercados eran pequefios y no competitivos, y los clientes poco

exigentes.

Muchas empresas, se vieron obligadas, ante las nuevas caracteristicas del
entorno, a buscar formas diferentes a las tradicionales para enfrentar los grandes
desafios de un mercado altamente competitivo. Las formas tradicionales de dividir el
trabajo, de estructurar las organizaciones por funciones, de buscar la especializacion,
etc. no eran suficientes para dar grandes saltos en un entorno globalizado, por lo que

estudiaron y llevaron a la practica distintos caminos para enfocar el trabajo.

El mundo se enfrenta por vez primera a un escenario relativamente abierto,
caracterizado por lo que algunos denominan las tres “C” Clientes, Cambio y
Competencia. En efecto, ya no es el que produce o comercializa el factor mas
importante, sino el cliente. EI cambio se transforma de un fendmeno esporadico a
algo permanente. La competencia, con la apertura de mercados, pasa de un ambito
nacional o regional a uno mundial. Este entorno exige altos niveles de calidad,

servicios expeditos, grandes reducciones de costos Yy altos niveles de productividad.
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Es en este contexto donde emerge la reingenieria. Los clientes adquieren una
posicion determinante en los mercados, exigiendo mejores servicios y adaptados a
sus propias necesidades, obligando a las empresas a revisar sus conceptos
orientados a mercados masivos. La fuerte penetracibon de los mercados
internacionales por parte de las compafias japonesas desde inicios de los afios
ochenta crea nuevas condiciones competitivas, en que las posibilidades de opcion
por parte de los consumidores se multiplican. EI cambio se ve presionado por el
avance tecnologico, donde se ofrecen nuevas alternativas en los procesos,

automatizacion de los sistemas, mejora de la calidad y costos méas bajos.

¢ Se podia enfrentar este nuevo escenario exclusivamente con las practicas
tradicionales? La respuesta de algunas empresas fue negativa y, como
consecuencia, buscaron cambios radicales, los cuales dieron nacimiento a lo que hoy

conocemos como reingenieria.

El extraordinario éxito obtenido por estas empresas fue motivo de investigacion y
analisis por parte de consultores y estudiosos de estos temas, entre los cuales
destacaron Michael Hammer y James Champy, quiénes son considerados los
principales exponentes de esta corriente. Ambos consultores concluyeron que
estaban frente a una serie de elementos que, en su conjunto y en ciertas
circunstancias, podian crear condiciones muy favorables para una organizacion. La

sistematizacion de estas experiencias dio origen a la reingenieria.>

® Ob Cit. Autor: Daniel Morris, Joel Brandon pag. 6
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1.2 Conceptos de la Reingenieria

La reingenieria, de acuerdo a Hammer y Stanton, es repensar de manera
fundamental los procesos de negocios y redisefiarlos radicalmente, con el fin de
obtener dramaticos logros en el desempefio. Los factores clave del concepto son: la
orientacion hacia los procesos, el cambio radical y la gran magnitud de los resultados

esperados.

La reingenieria es un enfoque de procesos. Un proceso de negocios es un
conjunto de actividades relacionadas entre si que recibe uno 0 mas insumos y crea
un producto de valor para el cliente. Un proceso tiene un proveedor, un cliente y una
serie de actividades relacionadas entre si que convierten los insumos en un producto

0 servicio.

A continuacidn se mencionaran otros conceptos que definen a la
reingenieria:

Reingenieria: es "comenzar de nuevo". Reingenieria también significa el abandono
de viejos procedimientos y la busqueda de trabajo que agregue valor hacia el

consumidor. *

Reingenieria: es la revision fundamental y el redisefio radical de procesos para
alcanzar mejoras espectaculares en medidas criticas y contemporaneas de

rendimiento, tales como costos, calidad, servicio y rapidez. °

4 (“Posicionamiento”. Autor: Trout, Jack. Mc Graw Hill, 1986. Pag. 263.)
5(“Marketing: Concepto y estrategias”. Autor: William. 9na edicion. McGraw Hill. 1997 Pag. 877.)
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Reingenieria: es repensar de manera fundamental los procesos de negocios y
redisefarlos radicalmente, con el fin de obtener dramaticos logros en el desempefio.
Los factores clave del concepto son: la orientacion hacia los procesos, el cambio

radical y la gran magnitud de los resultados esperados. °

Reingenieria: es el redisefio rapido y radical de los procesos estratégicos de valor
agregado y de los sistemas, las politicas y las estructuras organizacionales que los

sustentan, para optimizar los flujos del trabajo y la productividad de una organizacion.
.

No todo cambio implica transformacién, las transformaciones son un tipo de
cambio muy esencial, se refiere a un cambio considerable que tiene como resultado
la metamorfosis en la naturaleza de un negocio en que se encuentra una

organizacién o el modo en que se dirige el negocio.?

1.3 Etapas de la Reingenieria

Las etapas que se dan en la reingenieria son 5 que continuacibn mencionaremos:

La primera etapa se dio en la década de los afios ochenta:

Dio inicio cuando varias empresas dieron un vuelco radical en sus negocios por
medio del redisefio de sus procesos. Era la época en que emergia este enfoque y su

aplicacion se circunscribia a unas cuantas corporaciones norteamericanas.

6 (Enciclopedia Salvad Diccionario. 1970)
7« Como hacer una reingenieria “ autor: Raymon L. Manganilli, editorial Norma 1995, P4g. 8
8 cambiar el Juego, autor: Eric G Flamhohz, Yvone Randle, editorial University press, 2001 Pag. 9
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La segunda etapa se inicia en 1993:

Al publicarse los casos de las empresas que habian redisefiado con éxito sus
procesos y la forma en que lo habian logrado. Michael Hammer y James Champy,
por medio del libro Reingenieria, permitieron la divulgacion masiva y rapida del
redisefio. Antes de un afio se habian vendido 1,7 millones de copias de su libro. Ese
mismo afio se publico el libro Innovacion de Procesos: Reingenieria por medio de la
Tecnologia de la Informacion, de Thomas H. Davenport, profesor de la Universidad

de Boston, considerado una de las maximas autoridades en el tema.

La tercera etapa inicio en 1994:

Durante este periodo las empresas en muchos paises iniciaron procesos de
reingenieria y el enfoque tuvo una expansion extraordinaria. Esta fase incluye a las
primeras empresas seguidoras del enfoque. Breve tiempo después siguen el camino

de la reingenieria las empresas mas conservadoras.

La cuarta etapa inicio en 1995:

La fuerte critica a la reingenieria. Consultores, investigadores universitarios y
ejecutivos empezaron a acumular experiencias que mostraban algunas limitaciones
de la version original de este enfoque y detectaron los factores que atentaban contra

su éxito.

A los criticos de la concepcién inicial de la reingenieria se unieron también sus
principales promotores: Hammer y Champy, cada uno escribidé un nuevo libro con sus
propios puntos de vista y experiencias sobre la forma en que se estaba aplicando la
reingenieria y la necesidad de hacer ajustes a la version original. En el primer caso
La revolucion de la reingenieria, Michael Hammer y Steven Stanton, en el segundo,

Reingenieria de la Gerencia: Cémo modificar el trabajé gerencia, James Champy.
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La quinta etapa inicia al concluir los afios noventa, al iniciarse este nuevo
siglo:

Esta etapa empieza a emerger replanteando el redisefio en un clima menos
influido por la moda y dejando de lado a los detractores superficiales de la
reingenieria. Los principios en que se base la reingenieria, lejos de responder ahora
a una moda mas, revolucionan radicalmente la forma en que se ha disefiado el
trabajo en el siglo XX, constituyendo una alternativa permanente de efectividad

organizacional para los ejecutivos.®

1.4 POR QUE HACER UNA REINGENIERIA

Las empresas en la actualidad, cada vez estdn mas preocupadas por el cambio y
este cada vez esta mas presente. Por lo tanto no dejan de hacer referencia a la
reestructuracion, reorganizacion, reorientacion; ninguna empresa se escapa de esta
tendencia. Ya que se desarrollan y desenvuelven en el entorno ya que cambian

rapidamente y constantemente. *°

El ritmo del cambio en la vida de los negocios se ha acelerado a tal punto que ya
no pueden ir al paso las iniciativas capaces de alcanzar mejoras increméntales en
rendimiento. La Unica manera de igualar o superar la rapidez del cambio en el mundo

gue nos rodea es lograr avances decisivos, discontinuos.

® “Reingenieria” como aplicarla con éxito en los negocios, editorial Mc Graw Hill, editado 1994 Pag. 5
Autor: Daniel Morris, Joel Brandon.

10Reingenierl’a del cambio, editorial Marcombo Pag. 1 cap. 1

Autor: Benoit Grouard/ Frans Meston.
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Sucede que muchas veces se culpa a los empleados, a los encargados o la
maquinaria cuando las cosas no marchan bien; cuando en realidad la culpa no es de
ellos sino de la forma en qué se trabaja. También es importante hacer notar que no
es porque el proceso sea malo, sino que es malo en la actualidad debido a que el
proceso fue disefiado para otras condiciones de mercado que se daban en el

pasado. (Hammer 1994)

Segun Hammer y Champy las Tres “C”: Consumidores, Competencia y
cambid, son las tendencias que estan provocando estos cambios. Estas tres fuerzas

no son nada nuevas, aunque si son muy distintas de como fueron en el pasado.

Consumidores

Los vendedores ya no mandan, los consumidores si. Ahora los consumidores le
pueden pedir al vendedor qué quieren, cuando lo quieren, cémo lo quieren y en

algunos casos hasta cuanto estan dispuestos a pagar y de qué forma.

Competencia

Antes la competencia era simple y casi cualquier empresa que pudiera entrar en
el mercado y ofreciera un producto aceptable, a buen precio, lograria vender. Ahora

no s6lo hay mas competencia sino que compiten de distintas formas. **

™ Ob. Cit. Autor: Benoit Grouard/ Frans Meston.
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Se puede competir con base al precio, con base a variaciones del producto, con
base a calidad o con base al servicio previo, durante y posterior a la venta. Por
altimo, no hay que olvidar que la tecnologia moderna ha introducido nuevas formas
de competir y nueva competencia, Internet por ejemplo. Por lo tanto hay que estar
atento a esto para poder hacerle frente y estar preparados a ese nuevo tipo de

competencia.

Cambio

Ya se ha hecho notar que los consumidores y la competencia han cambiado, pero
también hay que hacer énfasis al hecho de que la forma en que se cambia ha
cambiado. Sobre todo se tiene que el cambio ahora se ha vuelto mas esparcido y

persistente; ademas, el ritmo del cambio se ha acelerado.

Con la globalizacién las empresas se enfrentan a mas competidores; también la

rapidez de los cambios tecnoldgicos promueve innovacion.

Antes se creia que la automatizacién era la solucién, pero esto lo Unico que hace
es hacer mas rapidos los procesos actuales, lo cual estd mal si el proceso es
inadecuado y peor aun si ni siquiera hay necesidad de realizarlo, o que a la larga
seria una ligera mejora a expensas de una inversion sumamente fuerte. Por eso es
gue la tnica forma de afrontar este nuevo mundo es conociendo cémo hacer mejor el

trabajo actual, lo cual se podra realizar al analizar dicho trabajo.

Lo anterior nos lleva a la raiz de la Reingenieria; olvidarse de que es obligatorio
organizar el trabajo de acuerdo a los principios de la division del trabajo y hacerse de
la idea que es necesario organizar el trabajo alrededor de los procesos. Lo anterior
es necesario debido a que es fundamental tener enfoque hacia el cliente y no hacia

el jefe, el departamento o la empresa.
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Globalizacién

Otro factor a tomar en cuenta en explicar porque realizar una reingenieria es la
globalizacion. La globalizacion presenta nuevos retos a la forma de realizar negocios.
El comercio y la industria deben cambiar, deben adaptarse y evolucionar hacia la

nueva estructura del mercado.

Las antiguas maneras de administrar ya no funcionan, los diagramas
organizaciones, los sistemas de remuneracion, las jerarquias ya no sirven todo tiene
gue cambiar, el cambio es profundo en cuestion de técnicas, ya que este no solo

toca solamente a los gerentes sino a las cosas que hacen ellos. *2

Que implica hacer una reingenieria

En efecto, la reingenieria busca la reformulacion completa de los procesos
existentes, basandose en una concepcién del trabajo radicalmente diferente a la que
ha predominado hasta ahora, basada en la division del trabajo, la especializacion y la
departa mentalizacion por funciones. Se trata de reinventar la forma en que
diseflamos un proceso, utilizando conceptos radicalmente diferentes a los

tradicionales.™

La reingenieria se centra en los procesos estratégicos de la empresa, es decir,
en aquellos que dicen relacién con las actividades mas importantes de la misma y
que estan fuertemente ligados a su estrategia genérica de negocios. Los procesos no
estan completamente aislados en una organizacién, existen estructuras, politicas y
practicas que sustentan a los procesos. Al redisefiar los procesos hay que variar

muchas de estos marcos de sustentacion.

12 Reingenieria en la gerencia, autor: James Champy, editorial grupo norma, México 1995, Pag. 13
1% “Reingenieria” como aplicarla con éxito editorial Mc Graw editado 1994,
Autor: Daniel Morris, Joel Brandon.

13


http://www.monografias.com/trabajos7/bafux/bafux.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/acto-de-comercio/acto-de-comercio.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/worgfor/worgfor.shtml#DEÀRT
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/henrym/henrym.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/todorov/todorov.shtml#INTRO
http://www.monografias.com/trabajos10/poli/poli.shtml

Otro elemento importante en el concepto de reingenieria es que esta busca
resultados de gran impacto. Si una empresa desea disminuir en un 5% los costos, es
mejor que utilice otro enfoque menos radical y de menor riesgo. La reingenieria
busca resultados espectaculares, a diferencia de otros enfoques que se caracterizan
por buscar resultados incrementales y continuos. El precio de un cambio tan radical
como la reingenieria, mas alla de su dimensidbn econdmica, debe tener una

compensacion con resultados realmente importantes.

Como consecuencia de lo anterior, la reingenieria implica un cambio de alto
riesgo. Si usted va a cambiar radicalmente las cosas habra que asumir riesgos. Estos
riesgos son de todo tipo: econdmicos, de personal, organizacionales. Naturalmente el
riesgo de un cambio radical se puede atenuar y muchas empresas lo han realizado
con extraordinario éxito, pero es importante saber desde el inicio que hay que
administrar el proceso de cambio mas alla del disefio estrictamente técnico de los

procesos.

Davenport sefala: "que el mejoramiento continuo implica menos riesgo, pero sus
resultados también son relativamente menores. La innovacién de procesos debe
formularse objetivos ambiciosos, debe variar estructuras, redistribuir el poder y
movilizar al personal y los recursos de manera significativa, todo lo cual naturalmente

provoca un nivel alto de resistencia al cambio y riesgo".

Para quienes desean estudiar o implantar este enfoque se encontraran con dos
perspectivas: la reingenieria y la innovacion de procesos. Davenport plantea que la
reingenieria es solo una parte de lo que es necesario en un cambio radical de
procesos, por cuanto se refiere especificamente al disefio del nuevo proceso. En
cambio, la innovacion de procesos involucra la vision y estrategias del nuevo trabajo,
el disefio del proceso y la ejecucion del cambio en sus complejas dimensiones

tecnologica, humana y organizacional.
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En una compafia que opera a escala global, no se puede confundir la
contabilidad administrativa con la medicion de los negocios, mediante el enfoque en
el costo, calidad, tiempo d entrega y servicio el punto de manufactura se torna

inconsecuente.

Si bien hasta mediados de los afios noventa la reingenieria y la innovacion de
procesos eran dos perspectivas distintas para enfocar los problemas
organizacionales, en la actualidad el concepto casi exclusivamente técnico de la
reingenieria ha evolucionado y sus perspectivas son mas amplias que las que le
dieron origen. Si se usa la reingenieria en su concepto actualizado, con una

perspectiva amplia, no hay razén para diferenciar entre los términos citados.

Segun Stamatis, reingenieria no necesariamente implica corte de personal,
aunque puede suceder. Debe ser aplicada siempre con una visién a largo plazo ya
que cualquier intento a corto plazo serd un fracaso. Las nuevas tendencias creen que
el futuro es que las empresas se den cuenta rapidamente las areas de oportunidad

en sus reingenierias y vuelvan a realizarlas constantemente.

Segun Omachumo, las ventajas de hacer una reingenieria son:

1. Mentalidad revolucionaria. Induce a pensar en grande en la organizacion.

2. Mejoramiento decisivo. Cambios notables en tiempos cortos para responder a la

satisfaccion del cliente.

3. Estructura de la organizacion. Enfocarse a las verdaderas necesidades del cliente.

4. Renovacion de la organizacion. Aumenta participacion en el mercado, rentabilidad

y mejor posicion frente a la competencia.

14 Reingenieria de procesos de negocios, autor: Henry J. Johansson, editorial limusa, 3ra. Edicion, pag. 209, 210
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5. Cultura corporativa. Ayuda a evolucionar la cultura de la organizacion.

6. Redisefio de puestos. Crea empleos mas incitantes y satisfactorios.

15 CUANDO SE DEBE APLICAR LA REINGENIERIA

Se necesita reingenieria en una empresa cuando:

Cuando el rendimiento de la organizacién esta por detras de la competencia.
Cuando la organizacion esta en crisis; como una caida en el mercado.
Cuando las condiciones del mercado cambian; como por ejemplo tecnologia.
Cuando se quiere obtener una posicion de lider del mercado.

Cuando hay que responder a una competencia agresiva.

- F F F ¥

Cuando la empresa es lider y sabe que debe seguir mejorando para mantener

el liderazgo.

Existen factores necesarios para que una reingenieria sea efectiva. Estos son:

» Orientacién hacia el proceso
» Ambicion
» Rompimiento de reglas

» Creatividad en el uso de la tecnologia.
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2.- Como hacer unareingenieria

Para poder reinventar empresas los gerentes tienen que deshacer los conceptos
antiguos que saben sobre como organizar y manejar los negocios: deben abandonar
los principios y procedimientos organizacionales y operacionales que actualmente
utilizan y crear otros completamente nuevos. Esto creara que las nuevas

organizaciones no se parezcan a las actuales.

Las empresas deben realizar estos 5 pasos generales para dar un nuevo disefio

a sus procesos de operacion:

1. Desarrollar la visién y los objetivos de los procesos de la empresa. Establecer

prioridades y metas.

2. ldentificar los procesos que es necesario volver a disefar. Identificacion de los
procesos criticos, cuellos de botellas, etc.

3. Entender y medir los procesos actuales
4. Reunir a las personas involucradas y realizar sesiones de trabajo.

5. Disefiar y elaborar un prototipo del proceso. Implementacion técnica.

Ademas de estos pasos generales las empresas deben seguir los siguientes

principios para hacer una reingenieria:

1.- Organizar en torno a los resultados y no a las tareas. Una persona lleve a cabo
todos los pasos de un proceso, este disefio debe ser hecho para lograr un objetivo o

resultado y no una tarea.

2.-Que el proceso sea disefiado por los que van a usar el producto del mismo.
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3.-La tecnologia lleva a automatizar procesos y a eliminar interfases y vinculos.

4.-Incluir la labor del procesamiento de la informacion en el trabajo real que la

produce. Trasladar la informacion y las tareas.

5.-Considere los recursos geograficamente dispersos como si estuvieran

centralizados.
6.-Eficiencia e innovacién en las comunicaciones.

7.-Vincule las actividades paralelas en lugar de integrar sus resultados. Forjar

vinculos entre funciones y coordinar mientras las actividades se realizan.

8.-Coloque el sitio de la decision en el lugar donde se realiza el trabajo e incorpore el
control a ese proceso. Quienes realizan el trabajo deben tomar las decisiones.

Comprimir la organizacion piramidal en plana.

El papel de la gerencia al iniciar una reingenieria es basico. Para la realizar la

reingenieria la gerencia debe:

1. Persuadir al personal para aceptar el cambio
2. Educar desde el principio del proceso
3. Dar mensajes claros

4. Aclarar donde se encuentra la compafiia y porque debe cambiar.

El aspecto vital y crucial de la reingenieria y que debe darse necesariamente al
inicio del esfuerzo para que esta logre darse, es la persuasion de la gente dentro de
la empresa para que acepten o cuando menos no rechacen la posibilidad de un gran
cambio dentro de la empresa.
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La administracion del cambio ofrece la visibn de un mundo organizacional que
tiene estructuras definibles que es posible disefiar para la eficiencia, es un mundo de
vinculos causales entre el disefio identificado y el desempefio subsecuente de las

organizaciones. *°

En general, los que participan en una reingenieria son:

1.- Lider. Que autorice y motive el cambio.

2.- Duefio del proceso. Que conozca todos los detalles y sea responsable de
estos.

3.- Equipo de reingenieria. Diagnostica el proceso, lo redisefian e implementan el

nuevo proceso

4.-Comité  de direccion. Formado por gerentes, desarrolla las

estrategias para la reingenieria °

La reingenieria en los procesos dentro de la empresa es la Gltima moda de la
administracion, ya que esta ofreciendo una nueva comprensiéon en los negocios y
como mejorarlos o simplemente es una nueva presentacion de una serie de moda

administrativas fallidas o gastadas.'’

15 | a Creatividad y Administracion del cambio, autor: Tudor Rickards, editorial oxford, 2001, pag. 192

16 “Reingenieria” como aplicarla con éxito editorial Mc Graw editado 1994,

Autor: Daniel Morris, Joel Brandon.

' La Esencia de la Reingenieria en los Procesos de Negocios, autor: Joe Peppard. Philip Rowlard, Editorial,
Hispanoamericana, S. A. Pag.13
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CAPITULO 2 ASPECTOS GENERALES DE LA ADMINISTRACION DE LA
CALIDAD

21 Antecedentes de la calidad

El aseguramiento de la calidad, por lo general se asocia con alguna forma de
actividad de medicion e inspeccion, ha sido un aspecto importante en las
operaciones de produccion durante toda la historia. La pintura mural egipcia de
alrededor de 1450 a.c. muestra evidencia de medicion e inspeccién. Las piedras para
las piramides se cortaron con tanta precision que incluso en la actualidad resulta
imposible insertar la hoja de un cuchillo entre dos bloques. Su éxito se debid al uso
consistente de métodos y procedimientos bien desarrollados y a dispositivos precisos

de medicién. '8

La era de la artesania

Durante la edad media en Europa el artesano fungia como fabricante y como
inspector. Dado que el fabricante, era quien trataba directamente con el cliente, para
asegurar que los artesanos estuvieran adecuadamente capacitados aparecieron los
gremios artesanales, formados por maestros, oficiales y aprendices. El
aseguramiento de la calidad era informal: se hacia todo el esfuerzo necesario para
asegurar que la calidad quedara incorporada en el producto final por las personas
que lo producian. Estas ideas se fueron perdiendo con la revolucion industrial, ya que

son una base importante de los esfuerzos modernos del aseguramiento de la calidad.

181 a Administracion y control de la calidad, autor: Jaime R. Evans, editorial thomson, Pag. 5
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Principios del siglo XX

A principios de 1900, la obra de Frederick W. Taylor, el padre de la administracion
cientifica, resulto en una nueva filosofia de la produccion, la filosofia era separar la
funcién de planeacion de la funcion de ejecucion. A los administradores y los
ingenieros se les encomendd la tarea de planeacion y a los supervisores y
trabajadores, la tarea de ejecucion. Esto funciono cuando los trabajadores carecian
de la educacion necesaria para ocuparse de la planeacion. Dividiendo un trabajo en
tareas especificas y enfocandose en incrementar la eficiencia, el aseguramiento de la
calidad cayo en manos de inspectores, los fabricantes pudieron proporcionar
productos de buena calidad, pero a un costo elevado, habia defectos, pero se
eliminaban por la inspeccién, finalmente las organizaciones de produccién crearon
departamentos de calidad independientes. Esta eliminacion artificial para los obreros
de la responsabilidad del aseguramiento de la calidad condujo una indiferencia hacia
esta, tanto en los trabajadores como entre sus administradores. Se llego a la
conclusién de que la calidad era responsabilidad del departamento de control de
calidad, y muchos administradores de nivel superior pusieron su atencién en los

voliumenes de produccién y en la eficiencia.

Posterior a la segunda guerra

Después de la guerra, al final de los afios 40 y a principios de los 50, la escasez
de bienes civiles en estados unidos hizo que la produccién fuera la primera prioridad.
En la mayor parte de las empresas, la calidad se mantuvo dentro del territorio de los
especialistas. La calidad no era una prioridad para los gerentes generales, que
delegaban esta responsabilidad a los gerentes o administradores de la calidad. La
administracion general mostraba poco interés en la mejora de la calidad o en la

prevencion de defectos y de errores, y mas bien se apoyaba en la inspeccién masiva.
19
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La revolucion de la calidad “estadounidense

La década de los 80 fue un periodo de cambios notables y de una creciente
concientizacion de la calidad por parte de los consumidores, de la industria y del
gobierno. Durante los afios 50 y 60 cuando los productos eran hechos en Japon se
decia que eran productos inferiores, los consumidores estadounidenses adquirian

bienes fabricados en su pais y aceptaban su calidad si preguntar.

Pero comenzaron a notar diferencias en calidad entre los productos japoneses y
los de su pais, y empezaron a esperar y a demandar una elevada calidad y
confiabilidad y confiabilidad en bienes y servicios a un precio razonable. Los
consumidores esperaban que los productos funcionaran correctamente y que no se

rompieran o fallaran con un uso razonable, y las cortes los apoyaban.

A partir de fines de los afios 80 y hasta los 90, el interés en la calidad ha crecido a
una velocidad sin precedentes, en parte gracias a la publicidad proveniente del
premio nacional de calidad. Las empresas han conseguido adelantos significativos

en las mejoras de la calidad.

Hoy en dia, la administracion y el control de la calidad se reconocen como los
cimientos de la competitividad en los negocios y se integra proactivamente con todas
las practicas comerciales, a pesar de una amplia concientizacion sobre la
importancia de la calidad, muchas empresas todavia luchan por integrar la calidad en

sus esfuerzos administrativos.
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2.2 CONCEPTOS BASICOS DE LA CALIDAD

El concepto “calidad” se utiliza, para asociar hechos o cosas que nos producen
alguna satisfaccion. El termino buena calidad en un producto es bueno para el fin

que fue creado, en fin es adecuado para su uso. %

Tipos de calidad:

Calidad de servicio
Calidad de informacion
Calidad de trabajo
Calidad de proceso
Calidad de administracion

Calidad de compaiiia

YV V. V V V V V

Calidad del ser humano

Conceptos:

Calidad: un sistema efectivo de los esfuerzos de varios grupos en una organizacion
para la integracion del desarrollo, del mantenimiento y de la superacion de la calidad,
con el de hacer posible la mercadotecnia, la ingenieria, la fabricacién y el servicio, a

satisfaccion total del consumidor y al nivel mas econémico. %

2 Calidad el secreto de la productividad, autor: Felipe de j. arrona Hernandez, editorial técnica S.A. México, 1987. P4g. 8
2L Administracion por calidad, autor: Manuel Aburto Jiménez, Editorial continental S.A. de C.V. México 1997 Pég. 11
autor: Felipe de j. arrona Hernandez, editorial técnica S.A. México, 1987. Pag. 8
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Calidad: significa satisfacer las necesidades del consumidor o usuarios,
considerando la relacion externa de la empresa y la relacién interna, es hacer bien

las cosas a la primera vez, es la meta de cualquier actividad humana. %2

Calidad: significa llegar a un estandar mas alto en lugar de estar satisfecho con
alguno que se encuentre por debajo de lo que se espera cumpla con las
expectativas. También podria definirse como cualidad innata, caracteristica absoluta
y universalmente reconocida, aunque, en pocas palabras calidad es hacer las cosas
bien a la primera, es decir, que el producto salga bien al menor costo posible. Es el
resultado de una actitud enérgica y comprometida de esfuerzos sinceros de una

ejecucion talentosa.”®

Calidad: es el nivel de excelencia que la empresa ha escogido alcanzar para
satisfacer a su clientela clave. Representa, al mismo tiempo la medida en que se

logra dicha calidad.*

La calidad en todas las areas tiene como base tres elementos el hombre, la
estructura, y la técnica. El hombre es el principal por que es el Unico que se puede
comportar con calidad y el Unico que puede generarla. La estructura esta integrada
por lineamientos del sistema administrativo de calidad por el cual trabaja. La

tecnologia son los productos, los procesos y el equipo.?

22 Calidad el secreto de la productividad, autor: Felipe de j. arrona Hernéndez, editorial técnica S.A. México, 1987 P4g. 8

2 Internet

24 «calidad del servicio” autor: Jacques Horovitz. Pag. 1

%> El Hombre Principio Universal de la Calidad, autor: Roberto Carmona Davila, editorial Diana, Mexico 1998, Pag,
10, 11.
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2.3 PRINCIPIOS Y FILOSOFIAS DE LA CALIDAD

Los principios centrales de la calidad total son sencillos:

% Enfoque al cliente
% Participacion y trabajo en equipo

% Mejora y aprendizaje continuos

Enfoque del cliente:

Muchos factores basados en la experiencia general de adquisicion, propiedad y
servicios para el cliente, influyen en la percepcion de valor y de satisfaccion. Las
empresas deben enfocarse sobre todos los atributos de los productos y servicios que
constituyan al valor percibido por el cliente y que conducen a su satisfaccion. Los
esfuerzos de una empresa necesitan extenderse mucho mas haya que simplemente
cumplir con las especificaciones, reducir defectos y errores, o eliminar quejas. 2°

Una empresa debe reconocer que los clientes internos también son importantes
para el aseguramiento de la calidad como los externos que adquieren el producto,
una empresa cercana a su cliente sabe lo que este desea, como utiliza sus
productos y anticipa necesidades que el cliente quizas no este en condicion de
expresar. También desarrolla de manera continua nuevas técnicas para obtener

retroalimentacién de sus consumidores.

% |a Administracion y control de la calidad, autor: Jaime R. Evans, editorial thomson, Pag. 119
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El enfoque del cliente, sin embargo, va mas haya de las relaciones con el cliente e
internas. La sociedad representa un cliente importante del negocio. Una empresa de
alcance mundial, por definicibn, es un ciudadano corporativo ejemplar. Son
actividades imprescindibles la ética empresarial, la salud y seguridad publica, el
entorno y compartir informacion relacionada con la calidad en las comunidades

geograficas y empresariales de la empresa.

Participacion y trabajo en equipo:

Cuando los administradores le proporcionan a los empleados herramientas para
tomar buenas decisiones, libertad y aliento para efectuar aportaciones, estan
virtualmente garantizados que resultaran productos de mejor calidad y mejores
procesos de produccién. Los empleados a quienes se les permita participar tanto de
manera individual como en equipo, en decisiones que afecten sus puestos y al

cliente.?’

Los administradores pueden desarrollar lealtad y confianza, esta actividad
representa un profundo cambio en la filosofia tipica de la gerencia general, ya que
las buenas intenciones no son suficientes para fomentar que el empleado se
involucre; la tarea de la administracion incluye formular sistemas y procedimientos
y después implementarlos para asegurar que la participacion se convierta en parte

de la cultura.

27 Ob. Cit., autor: Jaime R. Evans, editorial Thomson, P4g. 120, 122
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Ademas pueden fomentar la participaciéon poniendo en marcha sistemas de
sugerencias que actlen con rapidez, proporcionen retroalimentacién y premien las
buenas ideas. Estos sistemas debelan tan bien dar reconocimiento a logros de
equipos y de individuos, compatrtir en toda la organizacion las experiencias de éxito,
alentar la toma de riesgos al eliminar el miedo a equivocarse, promover la formacion
de equipos de participacion de empleados, y dar apoyo financiero y técnico para que

los emopleados desarrollen sus ideas.

Mejora y aprendizaje continuo:

La mejora y el aprendizaje continuo deberia ser parte integral de la
administracion en todos los sistemas y procesos. La mejora se refiere tanto a una
mejora incremental pequefia y gradual como a una de descubrimiento grande y

rapido. La mejora puede tomar las siguientes formas:

% Mejorando el valor hacia el cliente mediante productos y servicios nuevos y
mejorados.

*+ Reduciendo errores, defectos desperdicios y costos relacionados.

% Mejorando la productividad y efectividad en el uso de todos los recursos.

% Mejorando la sensibilidad y el desempefio del tiempo del ciclo.

Los circulos de calidad son una unidad que funciona como organizacion informal
respecto a la formal, pues no la modifica ni sustituye, solo la refuerza, en si es una

organizacién formal. 2

8 Como lograr la Calidad en bienes y servicios, autor: Raul Cardenas Herrera, editorial limusa, grupo Noriega
Torres, 1993, Pag. 124
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Hay varios beneficios de trabajar con calidad, ya que hay mas participacién del
personal, mayor coordinacion con los proveedores y obtencion de materiales de
mejor calidad, plana satisfaccién de los clientes, incremento de los ingresos, mayor
bienestar del personal, contribucion mas directa al desarrollo social y econémico del

pais.?

El establecimiento de una estructura es necesario para la sistematizacion
racional de los recursos, esto se debe hacer mediante la determinacion de
jerarquias, ya que va correlacionado con las actividades que se realizan en la
empresa, para asi, lograr una mejor produccion y alcanzar una mejor calidad en el

servicio.*°

% Comision de Calidad y Productividad Empresarial, autor: Instituto Mexicano de Contadores Publicos, A, C,
edicién agosto 1990, Pag. 13.

Fundamentos de a administracion, autor: Much Galindo Garcia Martines, editorial trillas, decimotercera
reimpresion, agosto 2003, Pag. 108
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LOS GURUES DE LA CALIDAD

Kaoru Ishikawa: segun el control total de la calidad (CTC), es una revolucion en la
filosofia de la administracion la revolucion consiste en que el objetivo primordial de la
empresa debe ser la calidad. Las utilidades y todo lo demas vienen en segundo

término.>!

Condiciones para instalar y puntos que deben promover el control de calidad

mencionaremos siete:

% Liderazgo de la alta direccion.

++ Educacion y capacitacion.

+ Una organizacién adecuada al CTC.

+ Establecimiento de un sistema de aseguramiento de calidad.
+ Respeto de la administracién a la “humanidad” del individuo.
% Eliminacién del seccionalismo.

¢+ Evitar el apresuramiento en la implantacion del CTC.

W. Edgard Deming: su filosofia se enfoca en descubrir mejoras en la calidad de los
productos y servicios, en reducir la incertidumbre y la variabilidad en el disefio y

proceso de manufactura, por eso el propuso 14 puntos: *

++ Crear constancia en el proposito de mejorar el producto y servicio.

+ Tanto la administracion superior como todos los empleados deben aprender la

nueva filosofia.

31 Administracién de la calidad, autor: José Luis palacios blanco, Editorial trillas, mayo 2006, Pag. 34
32 |La Administracion y control de la calidad, autor: Jaime R. Evans, editorial thomson, Pag. 72
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X/
L X4

X/
L X4

X/
L X4

X/
L X4

X/

L X4

X/
°

Comprender el propdsito de la inspeccion para la mejora de los procesos y
reduccion de costos.

Terminar con la costumbre de asignar contratos basados simplemente en el

precio de la venta.

Mejorar constantemente y para siempre el sistema de produccion y el servicio.

Instituir la capacitacion

Ensefar e instituir el liderazgo.

Eliminar el miedo, crear confianza. Crear un clima para la innovacion.

Deben optimizar los esfuerzos de equipo, grupos y areas personal, para

cumplir objetivos y propésitos de la empresa.

Eliminar exhortaciones a la fuerza de trabajo.

Eliminar las cuotas numéricas de produccién. En vez de ello, conocer e

instituir métodos de mejora.

Eliminar barreras que despojan a las personas del orgullo de un trabajo bien

realizado.

Alentar la educacion y autosuperacion para todos los empleados.

Entrar en accion para que se lleva acabo la transformacion.
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J. M. Juran: ensefio principios de la calidad a los japoneses en los afos 50 y fue
impulsor de la importante en su reorganizacion de la calidad, también hizo eco de las
conclusiones de deming, de que los negocios estadounidenses se enfrentan a una
crisis mayor en la calidad debido a los enormes costos de la mala calidad y de la

perdida de ventas ante la competencia extranjera.*

Juran no propuso ningun cambio cultural de importancia en la organizacién; mas
bien busco mejorar la calidad, trabajando dentro del sistema ya familiar para los
administradores estadounidenses, por los que sus programas se disefiaron para
adecuarse dentro de la planeacion estrategia actual de los negocios de la empresa,
con minimo riesgo de rechazo, el sostenia que los empleados en diferentes niveles

de la organizacién hablan su propio lenguaje.

Definia la calidad como 1) rendimiento del producto que da como resultado la
satisfaccion del cliente; 2) libertad de deficiencias en el producto, que evita la falta de

satisfaccion del cliente. Lo que se resume como adecuabilidad para el uso.

% Ob. Cit, autor: Jaime R. Evans, editorial Thomson, Pag. 96
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2.4 CALIDAD, PRODUCTIVIDAD Y COMPETITIVIDAD

Ventajas comparativas y competitivas

Las competitivas siempre se refieren a la posibilidad a la posibilidad de acceder
a un mercado y captarlo, a pesar de que otros lo deseen.®

Las comparativas hacen referencia solo a condiciones dadas (como cercania

geografica), independientemente de la competencia por un mercado.

México debe incrementar su productividad y desarrollar ventajas competitivas en
sus cadenas productivas para conservar su industria local, en el inicio del siglo XXI

opera como nunca las ventajas competitivas. Las guerras son ahora comerciales.

Principal meta econémica de una nacién

Producir un alto y creciente nivel de vida para sus
ciudadanos (capital humano)

Fis /4

Capacidad de la industria de una nacién para conseguir
altos precios en los mercados internacionales

Productividad

Elevacion de la calidad de los productos, el cumplimiento
de la tecnologia del
ia de la produccion

de caracteristicas deseables, la mej
producto y superacion de la eficienc

Fig. 2.5. Ventajas competitivas y productivas

34 Administracion de la calidad, autor: José Luis palacios blanco, Editorial trillas, mayo 2006, Pag. 46, 47
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El capital intelectual como ventajas competitiva

Los economistas clasicos, como adam smith, afirmaban que eran tres los factores

de la produccion que establecian las ventajas competitivas en las unidades de

produccién: tierra trabajo y capital.*®

En el inicio del siglo xxl, las sociedades industrializadas has sacado provecho de
las ventajas competitivas gracias a la apertura comercial y al dominio de modelos
econdmicos neoliberales que le permiten irrumpir en economias menos
desarrolladas. Recientemente se han afiadido otros factores tres factores de la
produccion que ayudan a desarrollar ventajas competitivas: el capital intelectual, la

informacion y la tecnologia.

Tierra
Antes Trabajo

Capital

Tecnologia
Ahora < Capital intelectual

Informacion

Fig. Factores que desarrollan ventajas competitivas

35 Ob. Cit. autor: José Luis palacios blanco, Editorial trillas, mayo 2006, Pag. 48
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Poter (1993) afirma que en un mundo globalizado, las ventajas competitivas
pueden representar la sobrevivencia o la muerte de muchas organizaciones. México
sufrio una apertura comercial indiscriminada a principios de esta década. Esta
apertura tuvo algunas ventajas, pero mas desventajas al mostrarnos, como en un
espejo que nuestras empresas Yy organizaciones aun no tenian estandares de

calidad suficiente.

El capital intelectual, esa nueva ventaja competitiva que represente lo que
algunos llaman el cerebro de la obra (los marxistas lo llamarian el trabajo
acumulado) define al conjunto de conocimientos, habilidades y actitudes que tienen
un individuo y que le permiten desenvolverse en organizaciones que cada dia son

mas flexibles y orientadas a la competencia en los mercados.

La calidad desde el punto de vista de la ventaja competitiva

La ventaja competitiva de las naciones de acuerdo con la metodologia de poter,
representa una estrategia para que los paises como el nuestro puedan competir en
el mercado internacional contra otros paises. México ha sido obligado aportar un

factor para el bloque como Unica ventaja competitiva: su mano de obra.*

La calidad no es una ventaja competitiva en si misma, es simplemente un
requisito, cualquiera de los atributos que se asocien con la calidad, como precio y
plazo de entrega, aptitud para el uso de dimensiones de la calidad, como

confiabilidad, durabilidad, mantenimiento, aspectos fisicos, etc.

Nosotros estamos compitiendo con otros paises, que tienen cero defectos y que
ya son productos perfectos, manufacturados con la filosofia de seis sigmas, donde la
calidad es elemento minimo para poder entrar en el mercado; los aspectos de
entorno como paridad, barreras técnicas, certificacion, etc., son valores afiadidos que

diferencian en el mercado.

3% Ob. Cit. autor: José Luis palacios blanco, Editorial trillas, mayo 2006, P4g. 49,50
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“Una virtud esencial de toda persona u organizacion de calidad es la de reflejar
una actitud de servicio para entender y atender lo que el cliente quiere, necesita y
espera de ellas. Los clientes quedaran satisfechos e incluso agradecidos, lo cual es
otra bondad de la calidad, cuando un producto o servicio le proporcionan un mayor
valor al esfuerzo que les significo adquirirlo, servir y agradecer son dos actitudes
indispensables para que se enfoquen estos aspectos bajo una perspectiva

econdmica,

Pero este es solamente uno de los pardmetros a considerar en el proceso de
intercambio de bienes y servicios. La satisfaccion de cliente no solo se traduce en
una solicitud continua de bienes y servicios, con la consecuente transferencia
monetaria al proveedor que cumple con sus deseos y expectativas; la satisfaccion
interna de una persona que sabe que ha servido con calidad junto con el
agradecimiento recibido, son también parte de la recompensa que recibe el

proveedor”.

La calida no debe ser considerada como la responsabilidad de una sola persona o
de una sola area, sino es una tarea que todos deben de compartir, en ella participan
tanto los obreros como la mecandgrafa, el agente de compras, y el presidente de la

empresa.®’

El proposito de la mayor parte de las medidas de la calidad es determinar y
evaluar el grado o nivel al que el producto o servicio se acerca como resultado total.
Es importante reconocer este hecho, porque es el requisito clave para establecer lo

que se entendera por calidad.®

37 |La Administracion y control de la calidad, autor: Jaime R. Evans, editorial thomson, Pag. 5
% Control Total de la Calidad, autor: Arman V. Feigenbaum 3ra. Edicion, 1986 editorial Continental. S.A. DE C.V.
México Pég. 7.
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2.5 El perfil de una empresa con problemas de calidad

Los problemas con la calidad de los productos o servicios que ofrece una
empresa, se manifiesta en la falta de satisfaccién que estos originan; sin embargo,
solo constituyen un sintoma de lo que esta ocurriendo dentro de la organizacion. Las
organizaciones tienen varias caracteristicas en comun; antes de ver un analisis de
las causas de la falta de calidad y sus soluciones debemos examinar los sintomas

de esta:*®

1.- Los productos o servicios que salen al mercado presentan, por lo general,
desviaciones de los requisitos publicados, anuncios o convenidos.

Los productos de las empresas llevan incorporadas irregularidades,
caracteristicas fuera de especificaciones, decisiones sobre revision de los materiales,
etc. Esto significa que cada unidad es diferente. La empresa no se de cuenta de que
no solo pierde el control sobre el producto que sale a la venta; sino que tampoco
reconoce que este error le cuesta mas en recursos de lo que le costaria si las cosas

se hubieran hecho segun lo convenido desde el principio.

La empresa de servicio, por lo general, no registran de manera formal su falta de
cumplimiento con los requisitos, como lo hacen las compafiias manufacturaras, la
comoda actitud cuya norma es no cumplir con los requisitos, esto genera un flujo

permanente de problemas.

% Calidad sin lagrimas, el arte de administrar sin problemas. autor: Philip B. Crosby, Editorial continental , S.A. de C.V.
México 1999 P4g. 15,16
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2.- Las compafiias poseen una extensa red de servicio postventas o red de
distribuidores, cuyos miembros estan capacitados para rectificar productos y
prestar servicio correctivo a fin de mantener satisfechos a los clientes.

Las compafias manufactureras mantienen un cuerpo de “ingenieros de servicios”.
Quienes reparan copiadoras, computadoras, mobiliario y otros productos que
adquieren directamente del consumidor. Estas compafiias tienen un gran nimero de
concesionarios, por ejemplo las empresas automotrices, efectian un modo rutinario

lo que se denomina “servicio antes de la entrega”

El servicio postventa y los concesionarios se consideran a si mismo como una
conexion vital entre la empresa y el usuario, si pensamos en que sin sus servicios el
consumidor no podrid utilizar el producto, es facil comprender por que se sienten tan
importantes. En muchas empresas la operacion de servicios postventa representa
gran parte de sus ingresos, debido a los contratos de servicios que aseguran su

existencia.

3.- Los directivos no establecen estandares claros de realizacién, ni siquiera
una definicién de calidad; por lo que los empleados desarrollan sus propios
criterios al respecto.

En las empresas fabriles “los estandares de calidad” tienden a basarse en la
produccioén real, de esta manera se hace tradicional la frase, atender primero a la
programaciéon de produccion, después a los costos y, por ultimo, a la calidad. Tan
pronto como los empleados se dan cuenta de los que les puede suceder si no

cumplen con los programas de produccién y con los costos.*

0 Ob. Cit. autor: Philip B. Croshy, Editorial continental, S.A. de C.V. México 1999 P&g. 17-19
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El rendimiento es otra expresion utilizada con frecuencia en los procesos de
produccion. Cuando se parte del prepuesto bésico de que ningun proceso puede
operarse sin que exista error, el siguiente paso es, naturalmente, aceptar un cierto
numero de errores. Si el rendimiento se planifica en un 85%, esto significa estar
dispuestos a aceptar un 15% de errores, aunque lo nieguen los directivos

encargados de la administracion del rendimiento.

4.- Ladireccién desconoce el precio del incumplimiento

Las compafias manufactureras gastan el veinte por ciento o mas del importe
de sus ventas en hacer Las cosas mal, y en repetirlas. Las empresas de servicios
destinan el treinta y cinco por ciento o mas de sus costos de operacion a realizar
cosas equivocadas y su consecuente correccion.

Estos gastos son muy altos. Un sistema de administracion de la calidad, orientado
hacia la prevencion, puede reemplazar todo ese costo con tan con tan solo una

maodica inversion en la implantacion de un proceso de educacion y verificacion.

5.- La direccién niega ser la causa del problema

En todo tipo de empresas esta negativa, se basa en que al atacarse problemas
especificos, se logran ciertos mejoramientos al azar. La mayoria de los directivos
envian a todos sus empleados a tomar cursos, realizan programas, destinados a los
niveles intermedios Yy bajos de organizacion y pronuncian discursos utilizando
términos altisonantes. Solo al enfocar los problemas, sobre todo los financieros, en
su conjunto, se manifiesta la verdadera gravedad de la situacion. Con las compairiias
cuando su participaciéon en el mercado se contrae y las ganancias se esfuman, el
principal obstaculo al mejoramiento es, sin duda alguna, la terquedad de la direccion

de la empresa.
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La calidad no cuesta (es gratis) pero nadie puede saberlo si no existe algun tipo
de sistema aprobado de medicion, la profesion de calidad se mantiene fiel a los
conceptos de direccion que los hacer ser inadecuados, de tal forma que la medicion
del costo de la calidad nunca fue en realidad implantada excepto de vez en cuando

por algun radical.

Asegurar la calidad, es hacer que la gente haga mejor todas las cosas
importantes que de cualquier forma tiene que hacer, esto incluye a tanto a la alta
direccion como a los niveles mas bajos de la organizacién, después de todo, parte
del trabajo de la alta direccion es asegurarse de que todas las funciones

administrativas tengan la oportunidad den desempefiar sus responsabilidades.**

4 « L a calidad no cuesta: el arte de cerciorarse de la calidad”
Autor: Philip/ B. Crosby, P4g. 11, 100
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CAPITULO 3 SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA “HOTEL XOCHIMILCO” Y
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Antecedentes generales de la empresa

En el afio de 1984 la estructura del hotel empezd en funcionamiento, pero no fue
como hotel, tenia el mismo nombre y la misma estructura, pero se estaban usando
como departamentos de rentas mensuales. Su duefio en esa fecha era el sr. Roberto
Murillo, pero como tenia otros negocios no lo atendia como lo requeria el hotel y

decidi6 traspasarlo a otra persona que pudiera atenderlo como era necesario.

A partir del aflo 2006 el hotel xochimilco cambia de propietario, el nuevo duefo es
el sr. Gilberto Lépez Lopez apartir de esta fecha el sr. hace una remodelacion
superficial no completa, ya que el no los continua rentando como departamentos,
sino que ahora este hotel empieza a funcionar como lo que es un hotel, y el nuevo
duefio empez6 a remodelarlo, pero solo las habitaciones, ya que el no quiere invertir
en la remodelacion de la fachada ya que el dice que cuesta mucho. Y que asi como
se encuentra esta bien y dice que tiene muchos clientes y que no es necesario

hacerle una remodelacion.

Por lo tanto el sigue con la misma idea, por que como esta el hotel hasta ahora, tiene

clientes que vienen hasta del extranjero y nacionales.
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3.2 Misibn
Proporcionar el mejor servicio a los clientes, dar un buen trato y tener buenas

relaciones humanas, y darles un lugar limpio con calidad, asi poder adaptarse a lo

que se esta viviendo dia a dia.

3.3 Visién

Ser una empresa competitiva en la zona de la chontalpa de tabasco, y asi
obtener beneficios que seran proporcionados a los clientes, y ofrecer mejor calidad, y

mejor precio a la medida de cada cliente.
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3.4

Estructura Organica

Este hotel no es muy grande por eso para tener un buen funcionamiento cuenta
con empleados, pero estos no son muchos, solo consta de 2 empleados uno que
se encarga de la administracion del hotel y la otra persona es un empleada
domestica que se encarga de la limpieza, y otras asignaciones que correspondan.
A continuaciéon se ve un organigrama de la forma jerarquica en la que esta

estructurado el hotel.

Propietario:
Gilberto Lopez Lépez

Encargado: Domestica:
Luis A. Hernandez Mufioz Lucia Cérdova Martines
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3.5 LOCALIZACION

351 Macrolocalizacion

El estado de tabasco cuentas con 17 municipios en uno ellos, comalcalco es
donde se encuentra ubicado el hotel xochimilco.

Los municipios con los que colinda, comalcalco son: cardenas, cunduacan,

huimanguillo, centro.
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3.5.2 Microlocalizacion

El hotel xochimilco se encuentra ubicado en el municipio de Comalcalco Tabasco,

situado en: calle xochilco y Boulevar Num. 100 Col. Xochimilco C.P. 86369 Tel. 933

3341082 este hotel cuenta con estacionamiento.

o
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3.6 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Esta investigacion es de enfoque cualitativa, porque se utiliza para descubrir y
reafinar preguntas de investigacion, pero no a veces siempre se prueban hipétesis,
sino con frecuencia se basan en métodos de recoleccion de datos sin medicion

numeérica, como lo es las descripciones y las observaciones.

“Por lo tanto este enfoque cualitativo busca principalmente dispersién o expansion
de los datos o informacion. Por eso el estudio cualitativo comprende su fendmeno de
estudio en su ambiente usual, como donde vive, se comporta y actla la gente, que

piensa, cuales son sus actitudes”.*?

De acuerdo al tipo de enfoque que tiene la investigacion el disefio que utiliza para
realizarla es el “disefo sistematico” ya que este resalta el empleo de ciertos pasos en
el analisis de datos, por eso este se basa en categorias que estan recolectadas
(entrevistas, observaciones, anotaciones y demas datos). Por lo tanto es importante
que el investigador se cuestiones con preguntas como ¢Qué clase de datos estan

buscando? Como ¢Qué nos indican los datos y elementos emergentes?

“En este disefio el investigador regresara a las unidades o segmentos y los
compara con sus esguema emergente para fundamentarlo, y de esta comparacion
surgen hipoétesis (propuestas tedricas) que establecen las relaciones en categorias o

temas”.®®

*2 Metodologia de la investigacion, Autor: Roberto Sampier, Carlos Fernandez Collado, 3ra. Edicién, editorial
McGraw-Hill. Cap. 1
% Ob. Cit. Roberto Sampier. Cap. 15
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De acuerdo con lo que se menciona en parrafos anteriores se utiliza el “disefo
sistematico” porque en la investigacion se utilizaran varios métodos importantes para

llegar a la solucion del problema.

Como el disefio establecido es el sistematico se haran preguntas y entrevistas

|6gicas, ya que estas seran sometidas a una interpretacion.

Por lo tanto como menciona sampier sobre las unidades y esquemas emergentes,
para fundamentarlo se haran propuestas teéricas de acuerdo con informacién escrita
en libros e investigacién personal en el lugar del problema que nos sirve para

analizar la importancia de la reingenieria en las empresas.
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3.7 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

“Por naturaleza, el hombre busca respuestas a las diferentes interrogantes que va
encontrando a medida que desarrolla su saber, y una vez que consigue estas

respuestas se realiza nuevas interrogantes, cuestiona estas respuestas”. *

El objetivo por el cual se realiza este trabajo es con la finalidad de que las
empresas reaccionen ante la situacion actual que estamos viviendo y deben
adaptarse a los cambios fisicos y tecnoldgicos. Es importante que las empresas ya
sean microempresas 0 macroempresas, deben hacer una reingenieria en la calidad
del servicio al cliente. Ya que la reingenieria es una herramienta eficaz en el
desarrollo de los negocios, y en el desenvolvimiento del &rea administrativa. Por lo

tanto los procesos de reingenieria a su vez son estratégicos y de valor agregado.

La reingenieria va enfocada en procesos eficientes que se basen en la
satisfaccion del cliente, ya que con este tipo de procedimiento se elimina la antigua
forma de funcionamiento de las empresas, por eso la reingenieria es innovacion ya
que explora nuevas capacidades tecnoldgicas para alcanzar metas enteramente

nuevas.

* (Reingenieria: como aplicarla con éxito en los negocios
Autor: Daniel Morris, Joel Brandon. Editorial Mc Graw Hill,
Editado 1994 pag. 282)
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3.8 JUSTIFICACION

La finalidad de esta investigacion consiste en que los duefios del hotel “Real de
Xochimilco tomen conciencia de la importancia que tiene hacer una reingenieria en
Su negocio, que se encuentra ubicada en Comalcalco tabasco en Boulevard y calle
xochimilco s/n, ya que esto es importante en la vida de la empresa para que esta
logre trascender en el mercado y poder lograr un mejor rendimiento, ademas lograr la
satisfaccion de los clientes al darles un mejor servicio, y asi poder ocupar un mejor

posicionamiento en el mercado.

Ademas en esta investigacion se observara el porque algunos empresarios no
quieren hacerla, ya que esto requiere de tiempo. Pero el duefio del negocio debe ser
el primero en estar de acuerdo al cambio ya que esto va lograr una mejor

disposicion de los demas.

Es importante que el duefio tome conciencia del problema, ya que en la
actualidad hay mucha competencia, y mas en este municipio de Comalcalco, cada
dia hay mas hoteles nuevos que le llevan ventaja en su servicio y en la forma que
estan estructurados, ya que en el tiempo que vivimos hay mas personas en el

municipio, y es visitado frecuentemente por turistas.
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3.9 OBJETIVOS

3.9.1 Objetivos generales

El objetivo de la investigacidon es lograr que los centros de servicios comerciales
consideren las técnicas de reingenieria, como la Unica opcion que permite mantener

los mejores estandares en la competencia comercial.

3.9.2 Objetivos especificos

* Comprobar que con la reingenieria se logran obtener mayor numeros de clientes.
* Se ofrecerd informacion en que consiste la reingenieria

* Se convencerd al duefio del Hotel Real de Xochiliico a poner en practica la

reingenieria.

* Aumentar el rendimiento de la empresa.

* Se va a persuadir al dueiio del Hotel Real de Xochimilco a mantener como cultura

empresarial, el utilizar la reingenieria para mantenerse al frente de la competencia.
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3.10 HIPOTESIS

A mayor técnica que se utilicen para hacer una reingenieria en la calidad del servicio,

menor sera el riesgo de llegar aun fracaso comercial.
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3.11 HERRAMIENTAS DE LA INVETIGACION

UNIVERSIDAD DE SOTAVENTO

CAMPUS VILLAHERMOSA

Buenos dias, espero contar con sus respuestas para la realizacién de este cuestionario, se
trata del servicio personalizado que se les brinda a los clientes en el hotel xochimilco.

Objetivo: los que sean recopilados son para una elaboracion de tesis, y se tomaran
Unicamente como objeto de estudio.

Instrucciones: subraye la respuesta correcta, de acuerdo a su interés.

1.- ¢Cuando acude al hotel para solicitar informacion se la proporcionan?
a) Si b) no

2.- ¢, Como considera usted, que es el servicio que le brinda el personal de la empresa?
a) Bueno b) malo C) pésimo

3.- ¢le brindan todos los servicios solicitados?
a) A veces b) nunca c) siempre

4.- ¢ se siente conforme durante su estancia?
a) No b) si

5.- ¢Como ve el servicio al compararlo con otros hoteles?
a) Bueno b) malo C) pésimo

6.- ¢cree que es importante que se le haga una remodelacion al hotel?
a) Si porque

b) no porque

7.- ¢cree que el servicio que se le brinda es de buena calidad?
a) Si b) no

8.- ¢Como le parece la limpieza que hay en las habitaciones?
a) buena b) regular c) mala

9.- ¢cambiaria algo que no le gusta del hotel? (Escribir)
a) Si b) no porque

10.- ¢le parece agradable el horario de apertura que tiene el hotel?

a) A veces b) si c) no
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SAIERSIDAD DE SOTAVENTS
— —

=) Ay e G

UNIVERSIDAD DE SOTAVENTO

CAMPUS VILLAHERMOSA

Buenos dias, espero contar con sus respuestas para la realizacion de este cuestionario, se
trata del servicio personalizado que se les brinda a los trabajadores del hotel xochimilco.

Objetivo: los que sean recopilados son para una elaboracion de tesis, y se tomaran
Unicamente como objeto de estudio.

Instrucciones: subraye la respuesta correcta, de acuerdo a su interés.
1.- ¢harecibido capacitacién por parte del hotel xochimilco?
a) Si b) no

2.- ¢se siente a gusto con las actividades y funciones de su puesto?
a) Si b) no

3.- ¢considera que el salario que recibe es de acuerdo a las actividades que desempefia?
a) Si b) no

4.- ¢se le proporciona las prestaciones marcadas en la ley?
a) A veces b) nunca c) siempre

5.- ¢Como es el trato del jefe hacia el personal?
a) bueno b) malo c) regular

6.- ¢le gustaria estar en otro puesto?
a) Si b) no

7.- ¢le brindan algin reconocimiento por su empefio laboral?
a) Si b) no

8.- ¢cree que el hotel debe contratar mas empleados?
a) Si b) no

9.- ¢la empresa le otorga su periodo vacacional de acuerdo a la ley federal del trabajo?
a) A veces b) nunca c) siempre

10.- ¢cree que el hotel necesita alguna remodelacion?
a) Si b) no
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3.12

DETERMINACION DE LA MUESTRA

GRAFICAS DE LOS CLIENTES

1.- ¢ Cuando acude al hotel para solicitar informacién se la proporcionan?

2

60%

40%

a sl
ONO

Si 8 40

9 60
No

17 100%

La mayoria de los huéspedes opinaron que cuando se solicita informacion no se

les proporciona correctamente y solamente una minoria opina que Si.
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2.- ¢, Como considera usted, que es el servicio que le brinda el personal de la
empresa?

25% 209
O Bueno
O Malo
O Regular
55%
Bueno 4 20
Malo 8 55
Regular 5 25
17 100%

El 55% de los clientes opinaron que el servicio que le brinda el personal de la
empresa es malo y el 25% opino que el servicio del personal es regular y solo un

20% dijo era bueno.
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3.- ¢Le brindan todos los servicios solicitados?

20% \

[JA veces
70% [1Siempre
B Nunca
10 70
A veces
5 20
siempre
2 10
nunca
17 100%

El 70% de los clientes menciond que a veces le daban los servicios requeridos, el

20% dijo siempre que lo solicita se da, y un 10% menciono que nunca se le atendia a

su debido tiempo
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4.- ¢ Se siente conforme durante su estancia?

O Sl
B NO

Si

30

no

10

70

La mayoria que es el 70%, no esta conforme con sus estancia solo por necesidad se

guedan, y por lo tanto un 30% si esta conforme en el hotel por que esta accesible el

pago.
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5.- ¢Como ve el servicio al compararlo con otros hoteles?

B Bueno
0 Malo
0 Pesimo
3 20
Bueno
7 40
Malo
7 40
Pésimo
17 100%

El servicio que brinda este hotel al ser comparado con otros el 40% de las
personas opind que el servicio es pésimo y malo a la vez, pero solo un 20% opino

que el servicio es bueno
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6.- ¢ Cree que es importante que se haga una remodelacion al hotel?

<«

O Si
O NO
85%
14 85
Si
no 3 15
17 100%

El 85% de los huéspedes cree que es importante hacerle una remodelacion al

hotel y solo un 15% opino que no es necesario.
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7.- ¢Cree que el servicio que se le brinda es de buena calidad?

13%
O Sl
ONO
87%

5 13
Si
no 12 87
17 100%

El 87% dijo que el servicio que se le brinda es muy malo por que tienen las
sabanas en malas condiciones y los bafos; solo el 13% opino que el servicio es

bueno.
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8.- ¢, Como le parece la limpieza que hay en las habitaciones?

O Buena
0
45% O Mala
B Regular
Buena 2 5
7 45
Mala
8 50
Regular
17 100%

Un 50% dijo que la limpieza era regular pero no completamente ya que el piso se
encuentra en mal estado. y un 45% opino que la limpieza en las habitaciones es
mala debido a que las cortinas y las sabanas se encuentran en malas condiciones,

un 5% menciono que la limpieza es buena en las habitaciones.
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9.-

¢, Cambiaria algo que no le gusta del hotel?

aAh

O Si
O NO
94%
14 94
Si
no 3 6
17 100%

bafios, etc. y solo un 6% dijo que no cambiaria nada en el hotel.

Un 94% menciono que cambiaria cosas que no le gustan como; el piso, cortinas,
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10.- ¢ Le parece agradable el horario de apertura que tiene el hotel?

O Si
1 No
B A veces
75%
Si 3 5
no 9 75
5 20
A veces
17 100%

La mayoria de las persona que es el 75% no les agrada el horario de apertura, ya
que tienen que salir temprano a trabajar y en la recepcion no hay quien habra la
puerta principal un 20% estan de acuerdo por que no tienen prisa y solo un 5% esta

de acuerdo con la apertura del hotel.
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GRAFICA DE TRABAJADORES

1.- ¢ Ha recibido capacitacion por parte del hotel Xochimilco?

O SlI
O NO

0 0
Si

6 100
no

6 100%

Todo el personal del hotel no ha recibido capacitacién, debido a la falta de

conocimiento por parte del patron.
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2.- ¢, Se siente a gusto con las actividades y funciones de su puesto?

O0Si ONo
4 80
Si
2 20
no
6 100%

El 80% de los trabajadores opino que se siente bien en el cargo que ocupa y las
actividades adquiridas, el 20% no esta de acuerdo con las actividades que se realiza

por que no van con el cargo que desempeiian.
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3.- ¢Considera que el salario que recibe es de acuerdo a las actividades que
desempeiia?

B

HSi
] No
80%
2 20
Si
4 80
no
6 100%

La mayoria de los trabajadores no esta de acuerdo con el salario que recibe x que

no van de acuerdo con las actividades que estan realizando. Por eso el 80% no esta

de acuerdo con las actividades, y el 20% esta conforme con su trabajo.
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4.- ¢ Se le proporciona las prestaciones marcadas en la ley?

W Aveces
O Nunca
90% B Siempre
1 5
A veces
4 90
Nunca
1 5
Siempre
6 100%

El 90% no se les proporciona las prestaciones indicadas por la ley por no tener
presupuesto ni el servicio medico. Solo a un 5% les dan las prestaciones que marca

la ley y al otro 5% a veces.
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5.- ¢,COmo es el trato del jefe hacia el personal?

B Bueno
O Malo
O Regular
85%
2 10
Bueno
1 5
Malo
3 85
Regular
6 100%

El duefio del hotel casi no se presenta llega cada 2 o 3 dias a inspeccionar como
va la administracion del hotel y no tienen casi trato con el personal, solo con el
encargado del hotel. EI 85% casi no trata con el duefio, y un 5% nada mas lo ve,

solo un 10% lo saluda cuando llega.
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6.- ¢Le gustaria estar en otro puesto?

oSl
\< = @ NO

4 75
Si
2 25
No
6 100%

La mayoria de los trabajadores opind que le gustaria otro puesto, solo un 25%

esta conforme.



7.- ¢Le brindan algun reconocimiento por su empefio laboral?

50% 50%

O Sl
O NO
3 50
Si
3 50
No
6 100%

El 50% de los trabajadores dijo que no les han dado algun reconocimiento, el

otro 50% comentaron que el reconocimiento que ellos ha recibido es mediante

palabras, encomios y salario de acuerdo a su desempeifio laboral.
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8.- ¢ Cree que el hotel debe contratar mas empleados?

50%
0
°0% O si
O No
3 50
Sj
3 50
No
6 100%

Solo un 50% esta de acuerdo con esta propuesta, el otro 50% no, ya que piensan

gue esto les podria afectar en su salario.
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9.- ¢La empresa le otorga su periodo vacacional de acuerdo a la ley federal del

trabajo?
M A veces
O Nunca
B Siempre
5%
20
A veces
75
Nunca
5
Siempre
100%

Al 75% nunca se les paga de acuerdo a la ley solo le proporcionan lo minimo y le

dan los dias que el patron vea conveniente darles, el 20% se les paga algunas

cosas, y el 5% comento que si recibe todas las prestaciones.
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10.- ¢ Cree que el hotel necesita alguna remodelacién?

O Si
B No
6 100
Si
0 0
No
6 100%

Todos los trabajadores opinaron que estan de acuerdo en que el hotel necesita
una remodelacion y un cambio organizacional en el servicio que este proporciona y

necesita arreglos en bafios, cuartos, recepcion, etc.
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3.13 SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA

Clientes

Actualmente cuando los clientes solicitan informacion al llegar no se las
proporciona adecuadamente, por eso la mayoria de los huéspedes opina que el
servicio que se les brinda es malo solo un poco opino que el servicio es regular, ya

gue cuando ellos solicitan servicio al cuarto no se les brinda a su debido tiempo.

La mayoria de los huéspedes no esta conforme durante su estancia, solo lo hacen
por el pago accesible, pero al comparar el servicio que se les brinda en el hotel es
pésimo al compararlo con otros, por eso muchos estan de acuerdo en que el hotel
necesita una remodelacién y un servicio personalizado al cliente, ya que este no es
de buena calidad, ya que les hace falta una buena limpieza a las habitaciones, como
en el piso ya que este se encuentra en mal estado y las cortinas y las sabanas se

encuentran en malas condiciones.

Por lo tanto la mayoria de los huéspedes opino que les gustaria que se le
cambiara al hotel, el piso, cortinas, bafios, etc. Ademas la mayoria de los huéspedes
no esta de acuerdo con el horario ya que al salir temprano no hay nadie en recepcién
para abrir la puerta, y en las noches cierran temprano a las 12pm vy se las avisa a los
clientes, y a la mayoria no les agrada por que no pueden salir mas tarde, si asi es su

decision
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SITUACION DE LOS TRABAJADORES

Actualmente en este hotel la mayoria de los trabajadores, no han recibido
capacitacion, debido a la falta de conocimiento del patrén. La mayoria de los
trabajadores se sienten a gusto con su puesto, solo una minoria de los trabajadores
no esta de acuerdo con el puesto que tiene, ni con las actividades que desempefian,

ya que el salario que reciben no va de acuerdo con las actividades que realizan.

Ademas la mayoria de los trabajadores no se les proporcionan las prestaciones
indicadas por la ley. Por lo tanto el trato que ellos reciben del jefe es un poco malo,
ya que este sr. Casi no llega al hotel, casi no tiene trato con ellos por que llega solo 2

o 3 veces a la semana.

La mayoria de los trabajadores opina que les gustaria ocupar otro puesto, solo la
minoria opino lo contrario, por lo tanto los trabajadores, mencionaron que no se les
ha brindado ningun reconocimiento por su desempefio laboral, sola la minoria dice

gue si ha recibido, mediante encomios, palabras, etc.

Por eso los trabajadores, creen que es necesario contratar mas empleados para
un mejor servicio, pero la mayoria de los trabajadores opinan que las vacaciones que
les dan, no se las pagan de acuerdo a la ley, solo le pagan lo minimo, lo que el
patron ve conveniente, todos los trabajadores opinan que el hotel necesita una

remodelacion en pisos, pintura, bafios, etc.
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CAPITULO 4 PROPUESTA: CURSO DE CAPACITACION DE RELACIONES
PUBLICAS A LOS TRABAJADORES Y CURSO DE CAMBIO ORGANIZACIONAL
AL PATRON DEL “HOTEL XOCHIMILCO “.

4.1 DISENO DE LA PROPUESTA

Dar a los empleados un curso de capacitacién, para mejorar su desempefio

laboral, este curso consistira en:

++ Relaciones Publicas

Este curso se impartira 3 veces a la semana, con 2 hrs. Diarias, solo seran 3

meses de capacitacion.

También le dariamos un curso especial al patrén, este seria, sobre el cambio

organizacional.

Ademas le recomendariamos, al patrébn un curso motivacional que impartiria a sus
trabajadores dandole apoyo cuando estos lo necesiten, también debe darles:
reconocimiento por su desempefio laboral, por su puntualidad, por ser el mejor

empleado del mes, etc.
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Por lo tanto sugeriria al padrén, hacer una remodelacion sencilla sobre las

debilidades de la infraestructura del hotel: como cambiar el color, remodelar las

escaleras, el piso, etc.

4.1 PROGRAMA DE ACTIVIDADES DELOSTRABAJADORES

(GRAFICADEGANT)

ACTIVIDADES

SEMANA

4

5

6

7

8

9

10

11

12

13

14

15

16

Limpiar y acomodar el lugar
donde se daran las
capacitaciones

Origen de las relaciones
publicas

Las Relaciones Publicas

Definicién, objetivo y
beneficios de las relaciones
publicas

Tipos de relaciones publicas,
internas y externas

Concepto de comunicacién e
importancia

Acciones de la comunicacion

La empresa como institucion

76



CURSO DE CAPACITACION DEL CAMBIO ORGANIZACIONAL DEL PATRON

TEMAS:

MESES

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

Que es una organizacion

Importancia de la organizacion

Técnicas de organizacion

Principios de la organizacién

Origen del cambio organizacional

Cambio organizacional

Definicion,
organizacional

objetivo del cambio

Beneficios del cambio organizacional

Importancia y  diferentes  cambios

organizacional
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4.2 OBJETIVO DE LA PROPUESTA

Esta propuesta tiene la finalidad de lograr que el duefio del hotel reflexione sobre

la manera en que esta administrando el hotel ya que este lleva asi mas de 15 afos.
El objetivo es mejorar la situacion actual del hotel xochimilco, lograr que los
clientes queden una mayor satisfaccion con su visita, y estén mejor satisfechas con

el servicio que se las brinda.

Ademas lograr darle a los trabajadores, un curso de capacitacion, sobre la
atencién personalizada que le brindan a los huéspedes.

Por lo tanto, con esta propuesta lograremos dar un mejor servicio y una atencion

personalizada, y asi, alcanzar un mayor numero de clientes ya sea a nivel estado y

nacional.

4.3 BENEFICIOS DE LA PROPUESTA

% Obtener conocimiento exacto y profundo de las relaciones publicas para los
trabajadores, y conocimiento del cambio organizacional por parte del patron.

“ Mejor relacién entre patron y trabajador.

«» Coordinacion en todas las actividades.

+ Mayor productividad

+» Calidad en el servicio, para tener mayor competitividad en el mercado.

% Mas oportunidad de crecimiento
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4.4 PRESUPUESTO DE LA CAPACITACION

Para realizar este presupuesto de capacitacion, se tomaron en cuenta factores
importantes como son: el tamafio de la empresa, las utilidades con esta cuenta, y los

recursos materiales necesarios que van hacer utilizados en dicha capacitacion.

El lugar donde se les impartira la capacitacion a los trabajadores, sera en el
mismo hotel ya que esta cuenta con cuartos disponibles, el cual cuenta con
ventiladores, y por la cantidad de empleados que son 6 es mas que suficiente el

lugar para dicha capacitacion.

A continuaciébn mencionaremos los recursos materiales que utilizaremos para

llevar a cabo dicha capacitacion:

PRESUPUESTO DEL CURSO DE RELACIONES PUBLICA

MATERIAL
Asesor del curso $15,000
Salon del curso Propio
Sillas Propias
Mesas Propias
Lapiz $28
Hojas $60
Computadora Propio
Video proyector $5000
Café $50
Galletas $300
Refrescos ( tres paquetes de 6 refrescos cada uno de diferentes | $ 400
Sabores).
Paquete de 500 servilletas $28
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4.5

X/
L X4

X/
L X4

X/
L X4

RECOMENDACIONES

Establecer un horario de apertura del hotel y cumplir con el horario acordado

Motivar a los empleados constantemente, no econdémicamente sino, por sus

logros adquiridos en le empresa.

Escuchar las sugerencias que los empleados le hagan sobre el
mejoramiento del hotel u otras sugerencias.

Mejorar la calidad en el servicio.

Cambiar la manera de dirigir la empresa, hacerlo mediante los nuevos métodos

aprendidos en el curso de cambio organizacional.

Implementar programas de motivacion para los trabajadores, para tener un mejor

ambiente laboral.

Tener mas comunicacion directa con los empleados.

Hacer una remodelacion sencilla o austera sobre las debilidades de la
infraestructura del hotel, (pintura, piso, bafos, escalaras, etc.)

Dar una atencién personalizada a los clientes, ya que estos son nuestra principal

materia prima, para alcanzar el éxito a nivel estado y nacional.
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CONCLUSION

[

A lo largo de nuestra investigacion que se titula “¢porque es importante que las
empresas hagan una reingenieria para obtener una calidad en el servicio?”, hemos
recabado suficiente informacion tedrica y de campo que nos ha permitido cumplir los
objetivos planteados en un principio, pues hemos observado y evaluado la

funcionalidad que tienen las empresas, en especial al “Hotel xochimilco.

Pero no solo esto, sino que nos hemos dado a la tarea de analizar toda la
informacion obtenida conjugandola con la brindada por los actores principales de la
factibilidad del proyecto (empleados y clientes) a través de sus respuestas a nuestros

instrumentos de investigacion (encuestas).

Sirviendo todo esto para darnos cuenta que aunque los jefes administrativos,
hablan de calidad en el servicio, la mayoria de las empresas no les agrada hacer
cambios organizacionales en sus empresas, siguen utilizando las mismas técnicas o
herramientas y no solo eso son estrategias de generaciones anteriores, todo esto
es provocado por la falta de conocimiento y capacitaciébn que necesita el patrén y el

personal para dar una mejor atencion personalizada al cliente.

La escasa informacion que tiene el patron del “hotel xochimilco” influye mucho en
la administracion que tiene el hotel, esto se debe a la falta de conocimiento que tiene

el patrén sobre el cambio organizacional que debe hacerse en el hotel.

Surgiendo de esta comprobacién las siguientes conclusiones las cuales

mostramos a continuacion:
+ La mayoria de las empresas no hacen una reingenieria, esto se debe ala falta de

conocimiento que tienen sobre esta, pero tampoco se preocupan por estudiar o

consultar un libro que hable sobre este tema.
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% La reingenieria no se ha integrado totalmente en las actividades que se realizan
en las empresas, solo lo hacen de manera parcial principalmente en empresas

pequefias, y microempresas con pocos ingresos.

% Algunas empresas solo llevan acabo la reingenieria en su estructura

organizacional. O solo se dirigen al personal que labora en ella.

+« Por lo tanto muchos ejecutivos de empresas casi no tocan este tema ya que es
muy complicado, pero existen varios tipos de reingenierias, ya que esta puede ser

parcial o totalmente en toda la empresa.

“ En esta empresa que elegimos estaremos utilizando una reingenieria un poco mas
sencilla ya que sera parcialmente, porque nos enfocaremos al personal que labora
en el hotel, ya que se les dara una capacitacion para mejorar el trato a los

huéspedes, y asi dar un mejor servicio de calidad al cliente.

% Por lo tanto al patron se le dara una capacitacion para tratar mejor a su personal y
gue este conciente de la mejora que se le tiene que dar al hotel para estar a la
vanguardia con las nuevas tecnologias y ya que en este mundo de los negocios
hay que estar siempre actualizados, para no quedarnos absosletos, ante los retos

gue se nos vienen encima.

En general podemos expresar, la reingenieria es muy importante que realice en
todas las empresas ya sea total o parcial ya que con esta se mejora el servicio y a

si lograr alcanzar una mejor calidad y permanecer por mas tiempo en el mercado.

Por esta raz6n como futuros administradores y personas preocupadas por el
mejoramiento que tienen nuestras empresas en nuestro pais, nos atrevemos a
realizar la siguiente propuesta para que las empresas alcancen un mejor servicio

de calidad y logren tener un mejor aprovechamiento de la produccion.
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GLOSARIO

Especializacion: es una de las formas de la division social del trabajo tanto entre
distintas ramas de la industria y de la produccién agricola como en el interior de una

rama en los diferentes estadios de elaboracion del material

Infraestructura: Conjunto de elementos o servicios que se consideran necesarios
para el funcionamiento de una organizacién o para el desarrollo de una actividad:

infraestructura viaria. Parte de una construccion que esta bajo el nivel del suelo.

Geopoliticas: es la ciencia que, a través de la geografia politica, la geografia
descriptiva y la historia, estudia la causalidad espacial de los sucesos politicos y sus
futuros efectos. La geopolitica representa uno de los instrumentos para definir las

estrategias de la colonizacién del mundo.

Obsoletos: Poco usado, término obsoleto. Anticuado, inadecuado a las

circunstancias actuales.

Proceso: es el conjunto de pasos o etapas necesarias para llevar a cabo una
actividad. Se refiere al cambio de estado desde un estado inicial hasta un estado
final. Conocer el proceso significa conocer no solo los estados final e inicial sino las
interacciones experimentadas por el sistema mientras estad en comunicacion con su

medio o entorno.
Globalizacién: es un proceso fundamentalmente econémico que consiste en la

creciente integracion de las distintas economias nacionales en una Unica economia

de mercado mundial
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Automatizacion: se basa en ja capacidad para controlar la informacion necesaria en
el proceso productivo, mediante la ex ancle de mecanismos de medicion y
evaluacion de las normas de produccién. A través de diversos instrumentos
controlados por la informacion suministrada por la computadora, se regula el

funcionamiento de las maquinas u otros elementos que operan el proceso productivo.

Competitividad: en el mundo actual se define como la capacidad de generar una
mayor produccion con el menor costo posible, en areas de la competitividad los
salarios de los trabajadores han ido descendiendo en todo el mundo y los paises que
son mas competitivos son precisamente en los cuales el salario minimo es mucho
menor que en el promedio del mundo, hoy en dia las empresas que mayores
ganancias obtienen en el mundo son las que fabrican sus productos en paises como
China donde la mano de obra es muy econémica y esos productos los venden en los
paises de primer mundo donde el poder adquisitivo de un ciudadano promedio es

mucho mas elevado que en la mayoria de demas paises.

Expectativas: Técnica de analisis para predecir las cotizaciones futuras de un valor
basada en el estudio minucioso de los estados contables de la empresa emisora, asi
como de sus expectativas futuras de expansion y de capacidad de generacién de

beneficios.

Retroalimentacion: como el proceso en virtud el cual al realizar una accion, con el
fin de alcanzar un determinado objetivo, se realimenta las acciones previas de modo
gue las acciones sucesivas tendran presente el resultado de aquellas acciones

pasadas.
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Estandares: Que sirve como tipo, modelo, norma, patron o referencia por ser
corriente, de serie: pantalon, productos estandar. Modelo o patron: se rige por unos

estandares normalizados.

Expansién: El incremento de los negocios de las franquicias ha sido enorme en los
altimos afios. Como practicamente todo negocio exitoso y bien organizado puede
darse en franquicia, este método ha sido la forma natural de hacer crecer buenas

ideas, utilizando el dinero de otros.
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CAMPUS VILLAHERMOSA

Buenos dias, espero contar con sus respuestas para la realizacion de este
cuestionario, se trata del servicio personalizado que se les brinda a los clientes en el
hotel xochimilco.

Objetivo: los que sean recopilados son para una elaboracion de tesis, y se tomaran
Unicamente como objeto de estudio.

Instrucciones: subraye la respuesta correcta, de acuerdo a su interés.

1.- ¢Cuando acude al hotel para solicitar informacion se la proporcionan?

a) Si b) no
2.- ¢, Como considera usted, que es el servicio que le brinda el personal de la
empresa?

a) Bueno b) malo C) pésimo

3.- ¢le brindan todos los servicios solicitados?
a) A veces b) nunca C) siempre

4.- ¢se siente conforme durante su estancia?
a) No b) si

5.- ¢Cbémo ve el servicio al compararlo con otros hoteles?
a) Bueno b) malo C) pésimo

6.- ¢cree que es importante que se le haga una remodelacion al hotel?
a) Si porque

b) no porque

7.- ¢cree que el servicio que se le brinda es de buena calidad?
a) Si b) no

8.- ¢Como le parece la limpieza que hay en las habitaciones?
a) buena b) regular c) mala

9.- ¢cambiaria algo que no le gusta del hotel? (Escribir)
a) Si b) no porque
10.- ¢le parece agradable el horario de apertura que tiene el hotel?

a) A veces b) si C) no
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UNIVERSIDAD DE SOTAVENTO

CAMPUS VILLAHERMOSA

Buenos dias, espero contar con sus respuestas para la realizacion de este
cuestionario, se trata del servicio personalizado que se les brinda a los trabajadores
del hotel xochimilco.

Objetivo: los que sean recopilados son para una elaboracion de tesis, y se tomaran
Unicamente como objeto de estudio.

Instrucciones: subraye la respuesta correcta, de acuerdo a su interés.

1.- ¢ha recibido capacitacion por parte del hotel xochimilco?

a) Si b) no
2.- ¢se siente a gusto con las actividades y funciones de su puesto?

a) Si b) no
3.- ¢considera que el salario que recibe es de acuerdo a las actividades que
desempeiia?

a) Si b) no

4.- ¢se le proporciona las prestaciones marcadas en la ley?
a) A veces b) nunca c) siempre

5.- ¢Como es el trato del jefe hacia el personal?
a) bueno b) malo c) regular

6.- ¢le gustaria estar en otro puesto?

a) Si b) no
7.- ¢le brindan algan reconocimiento por su empefio laboral?
a) Si b) no
8.- ¢cree que el hotel debe contratar mas empleados?
a) Si b) no
9.- ¢la empresa le otorga su periodo vacacional de acuerdo a la ley federal del
trabajo?
a) A veces b) nunca C) siempre

10.- ¢cree que el hotel necesita alguna remodelacion?
a) Si b) no
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