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El cambio se ha convertido en una norma. El crecimiento estable y predecible de los afios 

50,60,70 han sido victima de la dura competencia global, de las revoluciones tecnoldgicas, 

de los recursos naturales limitados y de los importantes cambios de actitud hacia el trabajo, 

los empleados y el liderazgo. 

El cambio se vuelve mas frecuente a medida que el mundo se vuelve mas complejo. Existe 

reticencia para cambiar, pero con el cambio puede venir el crecimiento, la oportunidad y la 

innovacién. 

La empresa capaz de anticipar, adaptarse y transformarse permanentemente y de manera 

mas rdpida que sus competidores, sera la empresa lider. : 

Los factores que aseguraban el éxito ayer, ya no garantizan el mafiana, por eso es que en la 

actualidad ninguna empresa se escapa a la tendencia a la reestructuracién, reorganizacion, 

reorientacién y a los cambios de mentalidad. Una empresa puede provocar el cambio 0 

sufrirlo pero necesita un cambio, la reingenieria de procesos de negocios es una estrategia 

por !a cual se puede implementar un cambio radical en las empresas mexicanas. 

La reingenieria de procesos de negocios es una filosofia por medio de la cual se pueden 

encontrar beneficios en costos, calidad, tiempo de ciclo y satisfaccién al cliente, la 

reingenieria representaria una herramienta util para el Ingeniero Quimico y por lo tanto 

para las empresas mexicanas. 

Esta tesis tiene por objetivo dar a conocer al Ingeniero Quimico una herramienta que esta 

orientada al rediseiio radical de los procesos.



Las funciones principales del Ingeniero Quimico son: 

Disefio y evaluacién de Procesos y equipos. 

Instalacién, operacién y Control de Procesos. 

Ventas 

Planificacién y Programacién 

Adiestramiento y Formacién 

V
v
v
v
V
V
V
v
 

Gerencia y Administracién. 

Este documento esta orientado a una herramienta administrativa ya que es una de las dreas 

en donde se puede desarrollar un 1.Q. 

Este capitulo nos dara un esquema del vinculo que existe entre la reingenieria y el 

Ingeniero Quimico. 

1.1 El Lider 

El papel que desempefia es muy importante para la implementacién de la reingenieria, ya 

que en el recae fa motivacién para llevar a cabo un proyecto. El lider debe de desempefiar 

un papel de visionario, motivador y comunicador que transmita el sentido de la 

reingenieria; sin un lider, la reingenieia no podra darse porque el esfuerzo plasmado en 

papel no podra ejecutarse con eficiencia sin un lider que tenga la autoridad suficiente para 

infundir respeto, sabiduria, originalidad y credibilidad en los proyectos a los que se 

enfrentan. 

EI papel de un lider no se otorga, se lo adjudica el mismo al tener la iniciativa del proyecto. 

Este papel no solo se adjudica por posicién sino por caracter. El lider no obligara a los



demés participantes porque de esta manera se obtendria mayor resistencia, por e! contrario, 

el lider debe de hacer que la gente quiera participar en el proyecto. A su vez, un lider debe 

de enfrentar a los obstaculos que implica ja reingenieria y debe estar siempre al frente 

cuando algun riesgo 0 reto se avecine. 

El objetivo de este liderazgo es que permita la participacién de los empleados en forma 

continua y consistente. 

Se requiere de la habilidad para trabajar a través de las barreras funcionales asi como de las 

corporativas para aquellos proyectos de reingenieria que requieran cruzar y romper 

esquemas y reglas corporativas, persuadiendo a los directivos de la necesidad del 

rompimiento con el unico beneficio de aumentar el nivel de productividad de la empresa y 

no obtener un beneficio particular. 

A lo largo de la carrera el alumno de la Facultad de Quimica se enfrenta a un sin fin de 

proyectos, en algunos asume el papel de un lider y el desarrollo de liderazgo es una parte 

fundamental para el Ingeniero Quimico y para un proyecto de reingenieria. 

1.2 Duejio del Proceso 

Una vez que el lider ha identificado tos procesos que se han de redisefiar, habria que 

designar a duefios que guiaran estos procesos durante la reingenieria. 

La labor que desempefia durante la reingenieria no acaba cuando se termina e] proyecto de 

reingenieria. Si se toma en cuenta que la compafiia cambiara de personas orientadas a 

funciones, a personas orientadas a procesos, el proceso siempre existiré y se necesitara del 

dueiio del proceso que dirija su ejecucién. 

El papel de los duefios de proceso al igual que el de un lider consiste en motivar y asesorar, 

sin embargo, este papel es con respecto a los equipos.



En enumeradas ocasiones los alumnos de 1a Facultad de Quimica realizan la tarea de 

supervisores para ver que se este Ilevando a cabo ya sea algtin proyecto o practica. Esta es 

la tarea del duefio del proceso, monitorear y revisar que se esté llevando a cabo el proyecto 

de reingenieria. 

1.3 Equipo de Reingenieria 

El trabajo pesado en un proyecto de reingenieria recae en las actividades realizadas por los 

miembros de los equipos; ellos tienen que generar ideas tales que modifiquen las practicas 

de trabajo y hagan posible la transformacién de la empresa, 

Los equipos deberan ser auto administrables debido a la eliminacién de controles por parte 

de los supervisores; de manera oficial los equipos no tienen jefe sino que podrian tener un 

capitan. 

Los equipos no pueden redisefiar mas de un proceso a la ve, cuando se tengan varios 

procesos a redisefiar deber4 existir un equipo para cada proceso. 

Las personas que integren el equipo deben ser individuos que conozcan muy bien ios 

procesos habiéndose desempefiado el tiempo suficiente para poder aportar ideas para 

mejorarlo y disefiarlo, se debe considerar que el tiempo que hayan dedicado al proceso 

antiguo no sea un obstaculo para creer que el proceso anterior era mejor y por lo tanto no 

debe redisefiarse. 

Es conveniente que el equipo de reingenieria no solo este conformado por elementos de la 

organizacién; si se trata de innovar, es muy dificil que alguien que esta adentro pueda dar 

un punto de vista. Asi pues, es deseable la aportacién de ideas de elementos externos que 

den elementos destructivos de los procesos actuales que no se encuentren involucradas con 

las viejas practicas de trabajo y que aporten objetividad al proyecto. 

Solo habra éxito si los miembros del equipo de reingenieria esta integrados.



Desde el inicio y hasta el termino de la carrera el alumno se integra a equipos de trabajo, 

cuando realmente se integraba al equipo obtenia excelentes resultados y esto es lo que 

requiere un proyecto de reingenieria, gente capaz de integrarse a un equipo de trabajo 

1.4 Reingenieria, Calidad Total y Sistemas Sociotécnicos 

Calidad Total es un conjunto de técnicas e ideas dirigidas hacia el mejoramiento del 

desarrollo competitive que se logra con el establecimiento de productos y procesos de 

mejor calidad. 

El enfoque de los Sistemas Sosiotécnicos busca fograr una mejor realizacién entre 

subsistemas organizacionales, técnicos, ambientales y sociales dentro de la organizacion 

Diferencias entre estos dos procesos: 

  

  

  

  

  

Dimensiones Reingenieria Calidad Total Cambio de} Sistema 

Sociotécnico 

PRINCIPIOS Enfocarse en procesos|Cumplir necesidades de | Union de ta optimizacion de 

BASICOS realmente importantes, | los clientes por medio de} sistemas sociales técnicos y 

Metas enfatizando un fuerte {1a provision de bienes yj ambientales 

organizacionales | liderazgo, tecnologia y | servicios de alta calidad 

cambio radical 

Onentacién del|Dindmico. Filosofia de|Dindmico filosofia del[Dinamico filosofia de 

tiempo cambios radicales y | mejoramiento continuo innovacién aprendizaje 

répidos. Ciclos de corto | Perspectivas a corto y organizacional y 

plazo largo plazo tmejoramiento continuo 

perspectiva a largo plazo 

Coordinacién y|Coordinacion y control | Coordinacién a través de|Coordinador y control a 

control a través de equipos de| grupos de accién, lo | través de grupos auténomos 

teingenieria ejercen administradores y | lo ejercen administradores y 

Coordinacién y control | empleados empleados 

lo ejercen los 

administradores       
  

 



  

  

  

Disefio del] Sistema basado en el] Sistema basado cn la| Sistema basado en ia 

trabajo disefio de procesos optimizacién. Formacién | optimizacion conjunta 

Formacién de equipos | de equipos temporates 

de procesos 

Tecnologia La informacién | Factor fundamental en ¢l/ Factor fundamental en el 

tecnolégica es un factor| mejoramiento de = la| diseiio de trabajo 

esencial para el diseiio | calidad 

det trabajo. 

Orientacién Los procesos de clientes | Externos ¢ internos vistos{ Clientes y proveedores 

hacia clientes y|son parte integral del/como parte integral del}externos son importantes 

  

  

  

proveedores sistema sistema pero no son parte del 

sistema 

Recompensas Individuales y del} Por equipos individuales y | Individuales y por equipo 

sistema del sistema 

Onentacion del} Proceso de cambio|/Proceso del cambio| Proceso de cambio 

cambio guiado por la alta] manejado por lajmanejado por un equipo 

gerencia o un comité. administracién 0  el| diseftado 

consejo de calidad 

Fases, Fases inductivas. La|Fases  deductivas = y| Fases deductivas, procesos 

  

  

    
mecanismos | informacién tecnolégica actividades basicas. y actividades. Mecanismos 

procesos dejes fundamental en el| Mecanismos de | de equipos y aprendizaje 

cambio proceso de aprendizaje | aprendizaje en equipos y 

de equipos. en todo el sistema 

RESULTADOS | Ignorado 0 desconocido | Establecido Establecido 

Mejoramiento 

continuo 

Aprendizaje Aprendizaje basado en|Especifico a puntos dejAprendizaje en todo el 

organizacional | procesos clave calidad sistema 

Medidas de | Satisfaccion del cliente | Satisfaccién det cliente y | Establecido 

desempejio y proveedores: definido { proveedores: establecido 

organizacional |Estandares de calidad|Estandares de calidad 

establecido establecidos y mejorados | Establecido 

Reduccién del costo de} Reduccién del costo de 

produccién establecido | produccidn definidos 

Establecido       
  

 



  

  

Cultura Basado en nuevas] Basada cn nueva calidad [| Basado en innovaciones y 

organizacional | innovaciones huevo sistema 
        
  

Reingenieria Es la revisién fundamental y el redisefio radical completo del sistema de 

negocio-proceso de negocio, trabajos y estructuras organizacionales, sistemas 

administrativos y valores y creencias para alcanzar mejoras espectaculares en medidas 

criticas de rendimiento. 

Procesos es el punto mas importante de esta filosofia, pero también es el que mas trabajo 

cuesta, ya que muchas personas en las compafiias no est4n orientadas a los procesos, sino 

alas tareas, los oficios, las personas, las estructuras. La reingenieria se centra en el tedisefio 

radical de los procesos de negocio, entendiendo a estos como un conjunto de actividades 

que tienen un fin y dan valor agregado a un producto o servicio. 

El vinculo mas fuerte que se encontro entre 1a reingenieria y el Ingeniero Quimico es que la 

reingenieria y el Ingeniero Quimico estan orientados a los procesos.



REINGENIERIA 

2.1.2 Qué es la Reingenieria de Procesos de Negocios? 

La reingenieria de procesos de Negocios (RPN) es una filosofia administrativa que ha 

causado gran impacto en los ultimos afios. Su precursor es Michel Hammer, quien junto 

con James Champy escribié el libro Reengineering the Corporation: A manifiesto for 

Businnes Revolution (Hammer & Champy, 1993), y ha logrado acaparar la atencién de 

muchos ejecutivos que esperan que esta nueva filosofia sirva como solucién a los 

constantes retos a los que se enfrentan las empresas dentro del entorno cambiante y 

competitivo. 

Esta filosofia, basada en el redisefio de tos PROCESOS, trata de dar a las empresas una 

nueva forma de operar que podria traducirse en una ventaja competitiva y en la medida en 

que sea disefiada, podra ser sostenible a través del tiempo. 

La reingenieria no es producto de una corriente japonesa, surgié del esfuerzo de empresas 

norteamericanas para ser competitivas ante la globalizacién de los mercados y procesos. 

Las empresas norteamericanas, atin después de reestructuraciones e implantacién de nievas 

técnicas organizacionales, eran incapaces de enfrentar los retos de una década caracterizada 

por el cambio, 1a competencia y el nuevo papel que desempefian los clientes. 

De esta forma la opcién es empezar de nuevo y repensar a la organizacién desde el 

principio, reinventar las compaiiias, abandonar los principios organizacionales, asi creando 

nuevos procedimientos que se ajusten a las necesidades actuales y expectativas del cliente y 

de esta manera se comience una nueva etapa de la empresa.



2.2 Definicién de Reingenieria 

Existen varias definiciones de la Reingenieria de Procesos de Negocios; sin embargo en 

este documento se toman a consideracién solo dos definiciones: a)la primera se encuentra 

plasmada en el libro Reengineering the Corporation; A manifiesto for Bisiness Revolution 

(Hammer y Champy, 1993)que solo considera a los procesos para el redisefio, y b) la 

segunda, recopilada de un articulo de Michel Hammer en la revista Information Week., en 

el cual replantea esta definicién y considera al sistema del negocio (procesos, trabajos y 

estructuras organizacionales, sistemas administrativos asi como a los valores y creencias) 

para realizar el redisefio. Estas dos definiciones se muestran a continuacién. 

Es la revisién fundamental y el redisefio radical de los procesos para alcanzar mejoras 

espectaculares en medidas criticas y contemporaneas de rendimiento, tales como costos, 

calidad, servicio y rapidez 

Es la revisién fundamental y el redisefio radical completo del sistema de negocio-proceso 

de negocio, trabajos y estructuras organizacionales, sistemas administrativos y valores y 

creencias para alcanzar mejoras espectaculares en medidas criticas de rendimiento. 

2.3 Elementos Clave de la Definicién de Reingenieria. 

Fundamental 

Proviene de preguntarse {, Por qué se hace lo que sé esta haciendo?, Por qué se hace en 

esta forma? Después g Como se pueden hacer mas eficientes las actividades o procesos de 

la compafiia? La reingenieria determina primero lo que debe hacer una compaiifa; luego, 

como debe hacerlo. Se olvida por completo de lo que es y se concentra en lo que debe ser. 

Radical 

Significa llegar hasta la raiz de las cosas: no efectuar cambios superficiales ni tratar de 

arreglar lo que ya esta instalado sino abandonar lo viejo. Es descartar todas las estructuras y



los procedimientos existentes ¢ inventar maneras enteramente nuevas de realizar el trabajo. 

No es mejorarlo o modificarto. 

Espectacular 

La reingenieria no es cuestién de hacer mejoras marginales o incrementales sino de dar 

saltos gigantescos en rendimiento. La mejora marginal requiere afinacién cuidadosa; la 

mejora espectacular exige quitar lo viejo ¢ implantar algo nuevo. 

Procesos 

Es e] punto mds importante de esta filosofia, pero también es el que mas trabajo cuesta, ya 

que muchas personas en las compajtias no estén orientadas a los procesos, sino alas tareas, 

los oficios, las personas, las estructuras. La reingenieria se centra en el rediseiio radical de 

los procesos de negocio, entendiendo a estos como un conjunto de actividades que tienen 

un fin y dan valor agregado a un producto o servicio. 

Sistema de Negocio 

La reingenieria comienza con el redisefio de procesos, pero no termina ahi. Un cambio 

radical en la estructura de un proceso inevitablemente implica cambios en otros aspectos 

como en: a) el contenido y la definicién de trabajos asi como la forma de la estructura 

organizacional; b) la contratacién, el entrenamiento, la medicion, la compensacién y otros 

sistemas administrativos, c) en los valores y ias creencias que la gente tiene acerca de lo 

que es importante para la empresa. 

2.4 ~Cémo Surge la Reingenieria? 

Aproximadamente hace doce afios, Michael Hammer y james Champy hicieron el anilisis 

de unas compafiias que habian mejorado de manera singular su rendimiento como 

resultado de cambiar radicalmente la manera de como trabajar en una o mas areas del 

negocio. Lo que estas compaiiias hicieron no fue cambiar el giro de su negocio, 

simplemente habian modificado total o parcialmente los procesos necesarios para operar 

eficientemente. 
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Hammer y Champy encontraron que la mayoria de estas empresas habian experimentado 

cambios radicales y descubrieron que muchas actividades realizadas por los empleados 

poco tenian que ver con la satisfaccién de las necesidades y expectativas del cliente 

(precio, servicio, tiempo, calidad) sino que tenjan que ver con la satisfaccién de las 

necesidades internas de la organizacién. Asi, tomando la decisién de modificar los procesos 

con el fin de atender las expectativas del cliente, fue asi como poco a poco vieron resurgir a 

varias empresas que mostraban el mismo patrén de acciones que las condujeron hacia 

delante a través de un cambio radical en sus actividades y a esta serie de procedimientos le 

lamaron Reingenieria de Procesos de Negocios. 

2.5 Las Tres c’ s de la Reingenieria 

Las empresas reciben el impacto de varias fuerzas que las impulsan a tomar diversas 

direcciones. En particular la reingenieria considera el impacto de tres fuerzas que manejan a 

las empresas y las que en forma individual o separada estén cambiando la forma de actuar 

de las mismas, las cuales son 1) clientes 2) competencia 3) cambio, y se conocen como las 

tres c’s. existen otras fuerzas tales como la globalizacién, tecnologia, politica, economia, 

etc. sin embargo, se considera que estas se encuentran inmersas de alguna manera dentro de 

las tres c’s. 

Los Clientes Asumen el Mando. 

La década de los ochentas constituye el inicio de “ la era del consumidor ”, el pape! del 

cliente sufrié una metamorfosis; este nuevo papel indica que ellos tomaran el mando e 

indicaran que es lo que quieren, como lo quieren, cuando lo quieren y cuanto estan 

dispuestos a pagar por el bien o servicio. 

Ahora el consumidor exige que se le trate de manera individual y no en masa, y esta a la 

espera de productos o servicios que se acoplen a sus necesidades, a sus gustos y a su poder 

adquisitivo.



La Competencia se Intensifica. 

Cuando las barreras comerciales son eliminadas, ya que el cliente tiene la oportunidad de 

recibir productos de una compafiia extranjera que le proporcione ef mismo producto o 

servicio con un precio y calidad diferente, y ningun mercado queda protegido para algun 

producto. Se compite ahora no solo con las empresas nacionales sino también con las 

extranjeras, y las alianzas que puedan hacer estas con un productor doméstico. 

El Cambio se Vuelve Constante. 

Asi pues, los clientes y la competencia han cambiado y el cambio se ha vuelto general y 

permanente y este ultimo se da en forma acelerada. Con la globalizacién de la economia, 

las compafifas se ven ante un nimero mayor de competidores, cada uno de los cuales puede 

introducir en el mercado innovaciones de productos y servicios; por otro lado, la rapidez 

del cambio tecnolégico también promueve la innovacién. El ciclo de vida de un producto 0 

servicio a disminuido, asi como también ha disminuido el tiempo disponible para 

desarrollar nuevos productos e introducirlos al mercado. 

2.6 gQué es un Proceso? 

Un proceso es un conjunto medible de actividades estructuradas disefiadas para producir un 

resultado especifico para un cliente o mercado. Esta definicién implica un replanteamiento 

de COMO se hace el trabajo dentro de la organizacién contara el enfoque hacia el producto 

o servicio del QUE, debido a la importancia de organizar el trabajo en funcién de las 

exigencias de los clientes con el potencial de las tecnologias existentes. 

Lo importante es que con el redisefio de los procesos se podra tener una perspectiva total y 

no fragmentada como realmente se habia manejado. Al tener este concepto global cada 

miembro del proceso sabré realmente el trabajo que esta haciendo. 

2.7 Valor del Proceso



La manera como este estructurado un proceso definira cémo es que !a organizacién 

produce valor; a su vez, no se pueda medir la manera en que éste agrega valor al 

desempefio de la organizacién, no se le podra controlar. Cuando los procesos estan 

claramente estructurados éstos pueden ser medidos en términos de: 

1) Tiempo. 

2) Costo asociado a su ejecucién. 

3) Calidad. 

4) Satisfaccién y servicio al cliente 

Y de esta manera se sabra de que forma contribuye a dar valor a la compaiiia. 

  

  

CALIDAD SERVICIO 

        

VALOR DEL PROCESO =   

    
COSTO TIEMPO DE CICLO 

            

Asi pues las compajfiias deben de enfocar su esfuerzo de redisefio de procesos en base a 

parémetros que midan el valor del mismo. Cuando disminuye el costo o el tiempo de ciclo, 

o aumenta la satisfaccién del cliente o la calidad. Se ha mejorado el proceso y al mismo 

tiempo se incrementa la velocidad de innovacién y el desarrollo de nuevos productos o 

servicios. 

2.8 Tipos de Ringenieria 

Existen varias clasificaciones sobre los tipos de reingenieria, sin embargo, en este 

documento solo se citaran dos de ellas, una hecha por Johansson y la otra por Carlos Colin 

Flores. 
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Johansson los clasifica de la siguiente manera. 

1. Mejorar Costos: A través de ésta se puede dirigir los esfuerzos de reingenieria para 

reducir los costos cuando se hace una redefinicién de las actividades que no son 

esenciales para e] buen desempefio de la empresa. 

2. Lograr la Paridad: o ser el mejor de su clase. Con ésta empresa puede hacer de su 

producto principal el mejor u obtener una pariedad competitiva. 

3. Realizar un Punto de Innovacién Radical. Trata de encontrar los puntos de innovacién 

radical y cambiando las reglas del juego poner a la empresa como lider ya que 

proporciona una nueva conceptualizacién en el mercado por medio de la innovacién. 

La otra clasificacién de la reingenieria es la siguiente: 

1. Redisefio de Procesos Clave. 

2. Redisefio Integral de 1a Organizacion. 

El redisefio integral de la organizacién suele considerarse una solucién de gran, magnitud 

por abarcar a toda la organizacién que aprenderd a ser mas flexible y estar al tanto de los 

cambios. 

2.9 Metodologia. 

Mucho se ha escrito sobre la metodologia que un proyecto de reingenieria debe seguir. La 

metodologia que se presenta en el capitulo III puede que no sea la mejor, pero puede que 

sea una de las mas completas que se hayan dado.



2.10 Elementos Facilitadores en la Reingenieria de Procesos de Negocios. 

Proveer la definicién clara de estos elementos facilitadores haran que se pueda implantar 

estratégicamente la reingenieria, entre estos se encuentra el disefio organizacional, la 

tecnologia de informacién y los recursos humanos. 

Disefio Organizacional 

El disefio organizacional es el proceso de seleccionar una estructura organizacional 

adecuada para la estrategia, la gente, la tecnologia y las actividades de la organizacién, y 

esto puede ser crucial para la supervivencia de la organizacién. Asi pues es necesario 

considerar el papel de la organizacién dentro de la empresa y su importancia para el manejo 

de procesos. 

Recursos Humanos. 

La palabra reingenieria tiene una connotacién importante en los recursos humanos, por lo 

general un proyecto de RPN permite que un menor numero de empleados se haga cargo de 

un proceso completo. En un proceso sano, los insumos o informacion se obtienen de los 

mismos procesos y no mediante un tardado sistema de comunicacién agobiado por ta 

estructura divisional que posee la empresa. 

La gente que permanezca después de la reingenieria tiene que reajustar su manera de pensar 

y actuar, y para esto se necesita la flexibilidad tanto de la empresa, como la del individuo. 

En proyectos de gran impacto como la reingenieria de procesos de negocios, el personal 

toma un papel sumamente importante debido a que puede hacer del proyecto un grandioso 

éxito o un fracaso abismal. Si la no quiere participar, esto afectara el proyecto de manera 

negativa y comenzaran a surgir grandes problemas, que frenaran el alcance o hasta el 

objetivo del mismo. 
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Tecnologia de Informacién 

La transformacién del negocio a través de la RPN se debe a que las corporaciones estén 

desarrollando estrategias que responden de manera efectiva a la competencia intensificada; 

su respuesta a la mayoria de los casos implica una combinacién de automatizacién y 

modemizacién. Desafortunadamente, estos enfoques tradicionales no estan resultando en 

los continuos mejoramientos y progresos que las compajfiias necesitan para tener éxito. 

Pensar que se pueden mejorar los viejos proceso con la simple aplicacién de tecnologia de 

informacion es ignorar ta capacidad de la infraestructura organizacional y los procesos en el 

desempefio de la empresa aceptando que los procesos, estructuras y capacidades que alguna 

vez funcionaron deben ser evaluados de diferente manera cuando se aplica nueva TI, 

forzando a ir mas alla que sélo reforzar los procesos actuales para dar pie a los mismos. 

El papel que tenga la TI en la RPN es de suma importancia y debe ser percibido por la alta 

direccién. Generalmente a la TI se le asignaba un papel de soporte dentro de la 

organizacién y éste papel debe ser reposicionado hacia uno mas importante que tome un 

lugar en Ia formulacién e implementacién de la estrategia, reconociendo y utilizando de 

manera mas eficiente las habilidades de la TI para impactar positivamente en el desempefio 

del negocio. 

2.11 Oportunidades Para la Reingenieria de Procesos de Negocio con la Tecnologia de 

Informacién 

Automatizacion 

El beneficio mas comun de la Ti es su habilidad para eliminar mano de obra y 

producir un proceso mas estructurado. En el ambiente de servicios, donde los 

procesos estan frecuentemente definidos por medios de flujos de documentos, las 

operaciones de automatizacién aumentan para crear sistemas que remuevan el papel 

del proceso, frecuentemente acompafiado por software para flujos de trabajo, que 

define los patrones a seguir a través del proceso. 

Informacié6n



La informacion puede usarse no solo para eliminar mano de obra de un proceso sino 

también para aumentarla. La TI puede usarse dentro de un proceso para capturar 

informacién acerca del desempefio del proceso, la cual puede ser analizada por 

humanos. 

Secuencial 

La TI puede facilitar cambios en la secuencia de los procesos o transformar un 

proceso de secuencial a paralelo para lograr reducir el tiempo de ciclo del proceso 

Seguimiento 

Para ejecutar efectivamente algunos disefios de procesos, sobre aquéllos que utilizan 

las firmas en el ramo de la transportacion y la logistica, se requiere de un alto grado 

de monitoreo y seguimiento 

Analisis 

En procesos que envuelven et analisis de informacion y la toma de decisiones, la TI 

puede traer una amplia gama de recursos analiticos sofisticados que permiten que 

mas datos sean incorporados y analizados durante el proceso de toma de decisiones. 

Geografica 

Un beneficio clave de la invencién de el telégrafo ha sido 1a habilidad para 

extenderse geograficamente. Las compafiias globales encuentran que sus procesos 

deben ejecutarse alrededor del mundo. 

Integrativa 

Mas y mas compafiias que estan encontrando dificultad para mejorar radicalmente el 

desempefio de los procesos por tener tareas altamente fragmentadas se estan 

dirigiendo hacia el enfoque de administracién de caso. En este tipo de proceso, un 

individuo o equipo completa o por lo menos administra, todos los aspectos del 

proceso de entrega de un servicio o producto.



Intelectual 

Muchos reportes anuales citan el conocimiento de los empleados y la experiencia 

como un activo valioso de la firma, pero nunca estén bien administrados. Ademds 

las actividades que tienen conocimiento frecuentemente no son tratadas como un 

proceso. Sin embargo unas compafiias estan empezando a tratar de capturar y 

distribuir el conocimiento amplia y consistentemente. 

2.12 Resultados de la Aplicacién de Reingenieriaen Algunas Empresas 

Los resultados de la reingenieria han sido espectaculares, tal como la definicion misma de 

Hammer lo sostiene. En Estados Unidos han sido mucho mayores los resultados y con 

mayor frecuencia se saben de empresas que han utilizado la reingenieria exitosamente. 

Algunos ejemplos se muestran a continuacién. 

Ford motor co 

Esta compafiia dedicada a la manufactura de automéviles transformé a través de la 

reingenieria sus numerosos estudios de disefio, dispersos en el mundo, en una organizacién 

global ¢ integral. Esto lo logro utilizando estaciones de silicén graphics con un software 

especial que permitié cambiar el proceso manual de disefio con un proceso integrado en 

red en donde los disefios se manejan en medios dpticos. A través del uso de una red de 

comunicacién global con un costo de 35 millones de délares anuales, Ford unié a los 

grupos de disefiadores, ingenieros y mercadélogos interactivamente por primera vez en la 

historia de la compafiia. Ford espera un rendimiento del 50% sobre Ja inversién en 

tecnologia, la mayoria proveniente de la disminucién de tos costos de mano de obra. 

Aetna life and casualty co 

Esta compafiia aseguradora, a través de la reingenieria y de la tecnologia de informacion, 

logro reducir gramaticamente la cantidad de centros de negocios y el numero de empleados 

necesarios para atender a sus clientes. De 22 centros de negocios con 3000 empleados, y un 
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tiempo promedio de 15 dias para resolver el problema de una pdliza de seguros, la 

compaiiia tiene 4 centros de negocios con 700 empleados y 5 dias de proceso. Este 

mejoramiento se logro durante un afio a través de la aplicacién de redes de p’c y 

reingenieria. Aetna aplicé tecnologia de informacion y reingenieria en las actividades de 

ventas y obtuvo ahorros por 40 millones de délares mientras que la productividad de la 

fuerza de ventas aumento en un 25%. 

American Express 

Esta empresa mejoro el tiempo, costo, calidad y servicio de sus procesos de autorizaciones 

de crédito a través de la introduccién del conocimiento de sus mejores peritos a través de un 

sistema experto llamado “autorizer’s assistant”. Este redisefio tuvo gran éxito y permitié 

una reduccién de costos de 7 millones de délares en costos, una reduccién del 25% en el 

tiempo promedio para cada autorizacion, asi como una reduccién de los créditos negados 

que si se debian hacer. 

Cemex 

Los analistas lo consideran ei mejor caso de reingenieria de la economia mexicana, y 

atribuyen su éxito al talento de Lorenzo Zambrano, presidente de la multinacional 

regiomontana. El grupo se desprendiéd de sus negocios hoteleros y se enfocd 

especificamente a la industria cementera, donde alcanza una proyeccién internacional. 

Se cambiaron radicalmente ta estrategia y los procesos del negocio y se orientaron al 

mercado. El trabajo se realiza ahora en dindmicas grupales y de equipo. 

Cerveceria Modelo 

El proceso de reingenieria no incluyé recortes masivos de personal. El grupo consolidé y 

aumenté su participacién en el mercado interno, y se lanzé a la exportacién. Actualmente 

vende sus productos a 120 paises del mundo y produce la cerveza extranjera de mayor 

venta en E.U.A. 

Estos pequefios ejemplos representan una pequefia porcién de los numerosos casos que se 

presentan 
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SIYCA S.A. DE C.V. es una empresa de seguridad privada, cuyos antecedentes datan de 

hace 5 afios. 

SIYCA es una empresa legalmente constituida conforme a las leyes mexicanas. 

3.1.1 Misién de la Empresa 

Buscar la excelencia en los servicios de seguridad. 

3.1.2 Servicios que Presta la Empresa 

VIGILANCIA 

SEGURIDAD 

CAPACITACION 

ASESORIA 

3.1.3 A Quien Presta Servicio. 

Armand I 

Armand II 

Biomédicas 

Casa del Niiio. 

Casino. 

Colegio Frances del Pedregal 

Colegio de la Luz Mena 
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Consorcio Capital. 

E.Q.P.D. 

Leche Suiza. 

Meseta. 

Monte Pichincha. 

Mugasa. 

Privada Cruz Verde. 

Progreso. 

Proper. 

En enero de 1999 la empresa maneja 50 elementos de seguridad. En la siguiente grafica 

veremos como la empresa a tenido una importante caida en el en el afio de 1998. 

  

80 

60 
ELEMENTOS 40    

  

      

wSerie1 73 ~ 50     
  

3.1.4 Pérdida de Servicios 

En el afto de 1998 se perdieron los siguientes servicios: 

Anidarsa. 

Berlin. 

Camaras Frigorificas. 

Casa del Libro. 

Competidor Papelero. 
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Sierra Mimbres. 

Tienda Xochimilco. 

Estos se han perdido por dar un mal servicio de seguridad y uno de los motivos principales 

es la falta de capacitacién y responsabilidad en los elementos y supervisores. 

3.1.5 Servicios que se Obtuvieron en el Afio de 1998 

Leche suiza. 

E.Q.P.D. 

Berlin. 

Competidor Papelero. 

Monte Pichincha. 

Colegio de la Luz. 

Se han perdido 7 y se han obtenido 6 servicios, esto no refleja lo que esta pasando. Sin 

embargo la empresa a perdido el 31.5% en INGRESOS. 

3.1.6 Fuerza de ta Empresa. 

La dnica fuerza que tiene la empresa es que cuenta con el permiso para poder operar como 

una empresa de Seguridad Privada, este permiso hay que explotarlo ya que existen muchas 

empresas fantasmas y es ahi donde se puede empezar a atacar para tener nuevos servicios y 

empezar a crecer, pero para empezar a crecer se necesita hacer una reestructuracién ya que 

con la estructura actual que tiene la empresa (ver organigrama anexo IA) no es posible 

explotar dicha fuerza, la empresa a caido en un 31.5% en sus ingresos es sumamente 

necesario hacer algo, la Reingenieria no es cuestidn de hacer mejoras marginales o 

incrementales sino de dar saltos gigantescos en rendimiento y esto es lo que necesita la 

empresa para pasar de una pequefia a una mediana y de una mediana a una grande. 
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ETAPA DOS: PREPARACION 

El propésito es movilizar, organizar y estimular a las personas que van a realizar la 

reingenieria. 

La etapa dos comprende de cuatro tareas: 

i. Reconocer ta necesidad. 

Desarrollar consejo ejecutivo. 

Capacitar al equipo. 

w
n
 

Planificar el cambio. 

3.2.1 Reconocer la Necesidad 

La necesidad de emprender la reingenieria es impulsada por uno de estos tres motivos 

dolor, temor o ambicién. Las compajiias que sienten dolor (bajas utilidades, participacién 

en el mercado que se contrae) tienen que hacer algo ahora. Las compajiias que sienten 

temor (competencia osada, mercados cambiantes) tienen que hacer algo pronto. Las 

compafiias que tienen ambicién (aumentar la participacién en el mercado, aumentar 

utilidades, crecer y ser una empresa competitiva etc. ) tienen que realizar pronto su 

ambici6n. 

En este caso la empresa tiene que emprende la reingenieria ya que existen estos tres 

motivos. 

La cuestién de patrocinio de reingenieria es clave. La alta administracién tiene que 

patrocinar el proyecto por varias razones: 

La primera por que el impacto de la reingenieria es tan amplio que solo la alta 

administracién !o puede autorizar. 
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La segunda la reingenieria por lo general envuelve una modificacién de la cultura, y 

modificar la cultura es prerrogativa de 1a alta administracién. 

La tercera: La reingeniria requiere de liderazgo del tipo mas visible. 

3.2.2 Desarrollar Consejo Ejecutivo. 

Se realizara de una manera informal por cierto periodo de tiempo mediante reuniones 

bipersonales o de grupos. 

Se reuniran los participantes claves para definir el proyecto que se va a disefiar. A 

continuacion se desarrolla un taller ejecutivo. 

Taller ejecutivo 

Presentacién del equipo de reingenieria (ver anexo JB). 

Planteamiento del problema. 

Introduccién a la reingenieria. 

Enfoque histérico. 

Discusién del problema. 

Cuestiones pertinentes. 

Metas. 

V
v
v
v
v
v
v
v
 

Vv 

Acuerdo sobre composicién del equipo de reingenieria. 

« Planteamiento del problema: 

Bajas utilidades. 

No existe una estructura del departamento de recursos humanos. 

No existe departamento de ventas. 

No existe una estructura del departamento de finanzas. 

No existe una estructura de un departamento operativo. 

Y por si fuera poco Ja competencia se esta comiendo a esta empresa. 
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« Cuestiones pertinentes 

a Tiempo (ver linea de tiempo anexo IC). 

a Costo. 

a_ Riesgo. 

La segunda cuestién es el costo. La compafiia tiene que aceptar baja rentabilidad y el 

proyecto de reingenieria tiene que ser autofinanciado, el dinero disponible para el proyecto 

de reingenieria se tomara de los servicios como Meseta, Reforma, Cruz Verde y Progreso. 

La tercera cuestién es el riesgo: seria muy tranquilizador saber, que en caso de fracaso, las 

cosas volverian al estado en que se encontraban antes, pero eso no siempre es posible. 

Durante las cuatro primeras etapas de reingenieria, 1a compajiia tendra la oportunidad de 

suspender o de cambiar de direccién del proyecto sin mayores consecuencias. Pero una vez 

puesta en marcha la etapa de transformacién, puede ser mas dificil deshacer ef trabajo det 

proyecto de reingenieria. 

No hay que olvidar REINGENIERIA significa avances decisivos. 

© Metas 

Cambiar la estructura de la organizacién en un lapzo de 9 a 16 meses. 

Restablecer la rentabilidad atendiendo la demanda del mercado. 

Capacitar al personal. 

Dar un servicio de alta calidad. 

Supervisar las 24 hrs. 

Y mejorar la calidad de vida del personal. 

3.2.3 Capacitar al Equipo. 

Preparar a los individuos para el cambio, puesto que la transformacién se concibe en la 

mente de los individuos, la corporacién se debe enfocar en ultima instancia en el empleado 

individual, ayudandolo a aceptar los cambios que se han iniciado y a adaptarse a estos. El 
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equipo de reingenieria debe atravesar por un ciclo de cambio emocional antes de que 

puedan ocurrir los cambios en la organizacién. En otras palabras, el equipo de reingenieria 

debe experimentar una transformacién si se quiere que tenga éxito la tranformacién de la 

corporacion. La capacitacién y ta retroalimentacién pueden ayudar a las personas en su 

busqueda de la transformacion personal. 

3.2.4 Planificar ef Cambio 

La ultima tarea del equipo de reingenieria es elaborar un plan laborai para el resto del 

equipo. 

Esta tarea reconoce explisitamente que habra resistencia a los cambios que introdusca el 

proyecto de reingenieria y que el cambio hay que gestionarlo para que el proyecto salga 

adelante. 

La comunicacién del equipo de reingenieria es critica por que fija el tono y el contexto de 

todo el proyecto. debe efectuarse lo mas temprano que se pueda y debe contener los siete 

elementos siguientes: 

1, Por que se necesita el proyecto de reingenieria 

2. Cual es su alcance 

we
 

Que resultados espera !a administracién( cuando se incluye en los resultados un cambio 

de posicién competitiva, conviene que la administracién proceda con cautela.) 

Quienes fueron elegidos para figurar en el equipo de reingenieria y por que. 

Que ocurrira en el proyecto y cuando 

Que participacién tendran las personas en el proyecto 

n
a
w
 

FP 

Que se puede decir como la reingenieria afectara a todos los interesados 

Esta comunicacién se efectuara en dos partes. Los puntos 1 a 4 los debe comunicar el 

patrocinador del proyecto para recalcar la importancia del mensaje. Los puntos 5 a 7 los 

debe comunicar el equipo de reingenieria a fin de que el personal se entere de quienes son 

ellos y su debocién del proyecto. 
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Esquema del plan del cambio: 

Propésitos: 

1. Antecedentes. 

2. Problemas. 

3. Metas det proyecto. 

4. Campo de accion. 

5. Constitucion del equipo. 

Plan del proyecto: 

1. Tareas. 

2. Recursos. 

3. Resultados. 

4. Responsabilidades. 

El propdsito de esta etapa es desarrollar y comprender un modelo del negocio con procesos 

orientados al cliente. 

La etapa de identificacion, 10 mismo que la de preparacién, es para realizarse una sola vez 

por cada programa de reingenieria. De ahi en adelante, los equipos pueden atender a 

procesos individuales o grupos de procesos afines. 

3.3.1 Entender Mercados y Clientes 

En esta tarea se identifican los clientes, se definen sus necesidades y deseos y se identifican 

las diversas interacciones entre la organizacion y sus clientes. 

27 

 



  

Es enteramente apropiade empezar la reingenieria de procesos con el cliente, puesto que 

todas las cosas que busca una empresa es rentabilidad, prestigio, las recompensas del éxito 

dependen en ultima instancia del cliente. 

La razén es sencilla: aunque el propésito fundamental de un proyecto de reingenieria sea, 

digamos, reducir costos, la satisfaccién del cliente es un blanco movil. 

La reingenieria tiene que empezar por entender al cliente: quien es, que necesita o que 

desea, y que es importante para el. 

e Determinar necesidades y deseos de los clientes 

Llevar a cabo evaluacién cualitativa 

a Realizar entrevista con los clientes 

Realizar evaluacién cuantitativa. 

Q Desarrollar e implementar encuestas. 

Predecir comportamiento del cliente 

¢ Medir satisfaccién del cliente 

Investigar satisfacion con el servicio. 

Investigar satisfaccién con resolucién de quejas. 

Investigar cambios en el mercado. 

Determinar debilidades del servicio. 

Identificar innovaciones que satisfacen al cliente. 

Determinar reaccién al cliente a ofertas competitivas. 

Identificar los procesos actuales 
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Los pocos procesos vitales en virtud de los que la organizacién satisfacen con regularidad 

las necesidades de los clientes. Estos procesos criticos responden a las necesidades de los 

clientes extemos. 

Al conocer a los clientes externos, sus necesidades y planes estratégicos de operaciones 

comienza a identificar los procesos criticos internos de la organizacién. 

La lista de las necesidades y los deseos de los clientes es la siguiente: 

Biomédicas: 

Para el elemento se nos ha pedido un radio ya que los directivos pierden mucho 

tiempo en lamar al mismo. 

Menos rotacién de personal. 

Proper Meals: 

Entregar a tiempo las facturas. 

Menos rotacién del personal. 

Capacitacién del personal. , 

Casino: 

Capacitacién del personal. 

Radios para tener comunicacién continua. 

Reforma: 

Faltan radios para tener comunicacién por si hay alguna emergencia. 

Casa Armand: 

Faltan radios. 

Que entregen a tiempo las facturas. 

Berlin: 

Capacitar al personal. 
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Que los elementos no doblen tumo. 

Que los elementos tengan mejor presentacién. 

Que los elementos sean mas amables con los visitantes 

Que exista un teléfono de emergencia. 

Que supervisen las 24hr del dia. 

Casa del Nifio: 

Que cuando falte el elemento cubran de inmediato. 

Colegio Frances: 

Que no falten los elementos. 

Que no doblen turmo. 

Colegio de la Luz: 

Supervisar minimo tres veces a la semana. 

Consorcio: 

Menos rotacion de personal. 

Si se va a realizar un cambio de elemento que este cambio se le comunique una semana 

antes del mismo. 

Mugasa: 

Que si falta el elemento se te cubra de inmediato. 

Cruz Verde Progreso, Meseta, Suiza, en estas servicios lo unico que piden es mas 

supervisién. 

3.3.2 Definir y Medir Rendimiento. 
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Esta tarea define medidas de rendimiento orientadas al cliente y determina los actuales 

niveles de rendimiento. Tambien identifica los problemas de rendimiento. 

S6lo cuando se entienden las necesidades y los deseos de los clientes puede una compaitia 

definir que significa rendimiento y como medirlo. 

3.3.3 Definir Entidades. 

El propésito de esta tarea es triple. El primer propésito es obligar al equipo de reingenieria 

a ver el trabajo del negocio en una forma nueva, en terminos de procesos en lugar de 

funciones. 

El segundo propdsito de esta tarea es ofrecer un metodo seguro de identificar los procsos 

de una compaiiia. 

El tercer propésito de esta tarea es empezar a identificar la informacién que se necesita en 

el proceso redisefiado y como organizarla. 

3.3.4 Identificar la Estructura de la Empresa 

Esta tarea identifica la estructura actual de la empresa (ver organigrama anexo IA). 

3.3.5 Identificar Procesos 

Esta tarea identifica las actividades de los procesos en donde se aplicara la reingenieria. 

(Ver anexo ID-IJ). 
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El propésito de esta etapa es desarrollar una visién del proceso, capaz de producir un 

avance decisivo en rendimiento. 

La etapa de visién y las que le siguen se disefiaron para practicarse una vez para cada uno 

de los procesos que se van a redisefiar. Esto es distinto de las etapas de preparacion e 

identificacién que se ejecutan una sola vez para todo un programa de reingenieria. Al 

terminar la etapa de identificacién el equipo de reingenieria se va a dividir y cada uno se 

encargara de redisefiar y disefiar su departamento y procesos para alcanzar los objetivos. 

La visién es un planteamiento del propésito de redisefiar el proceso. 

3.4.1 Entender la Estructura del Proceso 

El objetivo de esta tarea es desarrollar suficiente comprensién de la manera como 

funcionan los procesos actuales para asegurar que los procesos redisefiados representen una 

gran mejora. 

3.4.2 Entender el Flujo del Proceso 

Esta tarea amplia la comprensién de los aspectos dinamicos del proceso modelado. 

Establecer el flujo del proceso es establecer el tiempo de este. No todos los procesos tienen 

que llevarse a cabo dentro de un tiempo determinado, y el grado de exactitud y el nivel de 

esfuerzo que se necesita varian aun para los procesos que si lo requieren. 

Fijar los tiempos de un proceso significa asignar tiempo a cada una de las actividades del 

proceso. 
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3.4.3 Identificar Actividades de Valor Agregado 

Ahora en esta etapa de visién tratamos unicamente un proceso 0 unos poces procesos, de 

manera que el equipo no necesita entender sino las necesidades y los deseos del cliente. 

En esta tarea el equipo de reingenieria identifica las actividades que agregan valor o que 

quitan valor. Una vez que estos son conocidos y entendidos, mostraran el camino para el 

tedisefio del proceso siguiendo principios generales. Reforzar las actividades que agregan 

valor y tratar de eliminar las que no lo hacen. 

3.4.4 Referenciar el Rendimiento 

En esta tarea se comparan el rendimiento de los procesos de la empresa y la manera como 

se llevan a cabo con los de organizaciones semejantes, a fin de obtener ideas para mejorar. 

La tarea consiste en identificar empresas comparables, determinar el rendimiento de su 

proceso y las diferencias principales que explican las diferencias de rendimiento y evaluar 

la aplicabilidad de dichas diferencias a nuestros procesos. 

En el benchmarking clasico pueden gastarse enormes cantidades de tiempo investigando 

otras compaiiias; seleccionando y midiendo variables de rendimiento; normalizando 

resultados para asegurar que se comparen entidades homogeneas. Esta cantidad de tiempo y 

esfuerzo sencillamente no esta a la disposicién del proyecto ya que el proyecto es un 

enfoque mas rapido y modesto. 

3.4.5 Catcular Oportunidades. 

En esta tarea se evaltia la oportunidad de mejorar el proceso. Se calcula el grado del 

cambio que se necesita y la dificultad de hacerlo, sus costos y beneficios y el nivel de 

apoyo que tendra, y los riesgos de efectuarlo. 
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La falta de datos cuantitativos en realidad no ofrece dificultad por que el propésito de esta 

etapa es decidir en forma pretiminar que oportunidades de mejora se han de incorporar en 

la visién del proceso. Por ahora lo unico que se pide es que el patrocinador acepte la vision 

y lo autorice para seguir el proyecto de reingenieria. 

3.4.6 Desarrollo de la Visién. 

Esta tarea es la mas importante, ya que en esta se realiza la visién de los procesos a disefiar 

y la visién para tener una organizacién competente que sea capaz de reestructurar Ia 

empresa y asi dar un servicio de alta calidad. 

La visidn a Ja que se llego para los procesos que se les va a aplicar la reingenieria es: 

Para el proceso de entrega de cotizacién la visién es que se entregue en un tiempo de 20 a 

60 min. 

Para el proceso de hacer facturas la visién es que se hagan en 50 min y no en dias. 

En el proceso de la falta de un elemento la visién es que se cubra el servicio en un periodo 

de tiempo de 15 a 60min. 

La supervision desde la oficina se hace de 90 a 120min. entonces la vision de este proceso 

sera que se haga en 20min. 

En el proceso de pago el proceso tarda 10hr y aveces un dia la visidn es que se pague en 

4hr. 

La visién para el proceso de supervisién sera que en 8hr se supervisen de 14 a 18 servicios. 
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Es importante que la empresa cuente con cuatro departamentos que son ventas, recursos 

humanos, operacién y finanzas es por ello que la vision que se tiene para tener un mejor 

funcionamiento es la siguiente (ver organigrama SIYCA 2000 anexo IIH). 

ETAPA CINCO: SOLUCION 

El propésito de esta etapa es producir un disefio del proceso capaz de realizar la visién. La 

etapa consta de la pregunta ¢Cémo?. 

3.5.1 Disefto de Solucién a Través de la Informatica. 

La informatica ofrece dos claras capacidades para mejorar el renimiento de} trabajo. La 

primera y ta mas popular es la automatizacién: el reemplazo efectivo de tareas manuales 

por tareas de maquinas. Es ejemplo de ello ta computacién, la impresion etc. 

La segunda es la informacién. Para automatizar un computador tiene que desarrotlar un 

registro electrénico del proceso que esta automatizandose. 

Procesos donde se aplica reingenieria apoyados en la informatica: 

Nomina, pago del seguro, facturacién(ver anexo ITA-IID) 

3.5.2 Disefio de Solucién con Capacitacion. 

El siguiente manual de vigilancia tiene como objetivo capacitar al personal de vigilancia en 

su trabajo, describiendo en forma enunciativa las responsabilidades y obligaciones de todos 

los elementos de vigilancia, mismos que deben seguir estas instrucciones y haciendo uso de 

su criterio y conocimientos deben resolver en forma adecuada, los problemas que se puedan 

presentar durante un turno de vigilancia, protegiendo en todo momento al personal y los 

bienes de la empresa. 
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[. Coordinacién del cuerpo de vigilancia 

El cuerpo de vigilancia depende directamente y exclusivamente del coordinador operativo o 

ya sea de su supervisor, quienes son las tnicas autoridades para comunicar y revocar 

ordenes e instrucciones al personal de vigilancia. 

Ei coordinador tiene como principales obligaciones y responsabilidades las siguientes: 

a) 

b) 

c) 

d) 

Supervisar y controlar a los elementos de vigilancia. 

Visitar diariamente los puestos de vigilancia para verificar su buen funcionamiento y 

enterarse de las novedades. 

Proponer cambios y mejoras en los sistemas de vigilancia y proteccion de la empresa, 

mejorando la seguridad de la empresa y del personal. 

Reportar diariamente a la gerencia operativa cualquier asunto mediante los reportes de 

novedades de los vigilantes. 

It. Funciones y responsabilidades del vigilante 

En forma enunciativa y no limitativa, el vigilante debe observar y cumplir con las 

siguientes actividaes y responsabilidades: 

a) 

b) 

c) 

d) 

e) 

Presentarse a sus labores exactamente a la hora sefialada para iniciar su tumo, debiendo 

presentarse debidamente aseado y ordenado, tanto en su persona como en su uniforme. 

Resguardar y proteger en todo momento los bienes y el personal de la empresa. 

Revisar todos los objetos y vehiculos que entren y salgan de la empresa, exigiendo el 

pase de salida correspondiente e inspeccionando el contenido del paquete o bulto. 

No penmitir la entrada a personas ajenas a la empresa, a menos que exista autorizacion 

para ello. 

Efectuar los rondines de vigilancia, correspondientes a la hora y ruta marcados. 

Investigar cualquier acto que pueda causar alarma, ya sea provocado o por fuerza mayor 

y tomar las medidas preventivas de seguridad necesarias, dando aviso de inmediato‘al 

coordinador operativo o a su supervisor. En casos mayores o de importancia, el 

vigilante debera dar aviso tambien a cualquier ejecutivo de la empresa. 
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g) No permitira la entrada a la empresa de cualquier tipo de arma o de la persona que la 

porte. 

h) No permitira la entrada a cualquier persona que se presente en estado de ebriedad 0 bajo 

la influencia de sustancias toxicas, asi mismo retiraran de la empresa a quien se 

encuentra en las mismas circunstancias. 

i) Inmediatamente al terminar su tumo el vigilante elaborara y entregara al coordinador el 

reporte de tumo de vigilancia, en el que describira las novedades ocurridas durante su 

tumo. 

j) Respetar al personal y visitantes asi como hacerse respetar por ellos. 

k) Participar en todas las practicas relacionadas con 1a seguridad de la empresa y el 

personal. 

III. Control de acceso de personas 

1. Personal 

Identificacién: 

Permiso de entrada: 

Supervisién de entrada: 

Supervision de salida: 

Personal fuera de harario normal: 

Informacién a vigilancia: 

2. Contratistas: 

Contrato vigente. 

Afiliacion al IMSS. 

Credenciales o gafetes. 

Horarios de entrada y salida. 

Identificacion. 

Registro de entrada. 
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Representante de contratista. 

Supervision de entrada. 

. Proveedores: 

Remisién, factura o contratos. 

Horarios. 

Registro. 

Gafete. 

Entrega de equipo de seguridad. 

Orientacié6n. 

. Transportistas: 

Autorizacién de entrada. 

Registro. 

Gafete. 

Entrega de equipo de seguridad. 

Orientacién. 

. Visitantes diversos. 

  
Horarios. 

Anuncio. 

Autorizacion de entrada. 

Registro. 

Gafete. 

Entrega de equipo de seguridad. 

Orientacién. 

Escolta. 

Visitas multiples. 
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10. Revisién de objetos, bultos y portafolios al entrar y al salir: 

ye 
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Visitas de autoridades. 

Visitas de empleados. 

Visitas de vendedores o cobradores. 

Visitas de personas con fines politicos o religiosos. 

Visitas a operarios. 

. Control de accesode objetos: 

Entrada de objetos al almacen: 

Objetos de entrada restringida: 

Salida de producto terminado: 

Salidas de temporales. 

Salidas definitivas no facturadas. 

Objetos de contratistas 

Objetos personales. 

Entrada de devoluciones: 

Muestras: 

V. Control de vehiculos 

1. 

2. 

3. 

Vehiculos que entran a descargar: 

Vehiculos que entran a cargar: 

Revisiones de vehiculos: 

Nivel 1: Revision visual de cabina. 

2:Revisibn de cajuela, guantera, abajo 

compartimento de carga y herramientas. 

3: Revisi6n visual de alfombras y cielos, ceniceros, asientos (palpando y apretando), 

area tras la llanta de refaccion. 

39 

  

y detrés de



  

4: Revisién de motor, chasis. 

5: Revisién de copas de ruedas y ilantas. 

VI. Control de emergencias 

1, Concepto de emergencia 

Situacién con riesgos potenciales graves y se requiere de una accién inmediata para 

controlar la situaci6n o evitar dafios mayores. 

2. ¢Que hacer en caso de emergencia? 

Actuar segtin fo que se piense en el momento. Riesgoso (no hay tiempo para analizar ni 

consultar) 

Actuar de acuerdo a un plan preparado de antemano, manteniendo siempre la calma. 

3. Planes de emergencia 

Deben ser conocidos perfectamente. 

Deben ser practicados periédicamnete. 

Deben tenerse a la mano para consulta. 

Deben revisarse periédicamente o al ocurrir un cambio. 

4. Emergencias de proteccién: 

Manifestaciones y disturbios 

Cierre de puertas. 

Impedir acceso a personas no identificadas. 

Avisos interns y a vecinos. 

Solicitud de ayuda a organismos externos. 
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Proteccién al personal. 

Salida de personal. 

Patrullaje de perimetros. 

Evitar caer en provocaciones. 

Identificar lideres. 

Intrusos 

Detencién. 

Avisos internos. 

Interrogatorio. 

Consignacién. 

Sospechosos en exterior 

Avisos internos. 

Solicitud de auxilio externo. 

Robos en proceso 

Detencién. 

Avisos internos. 

Interrogatorio. 

Consignacion. 

Asaltos 

Evitar enfrentamientos. 

Evitar acciones sospresivas o movimientos bruscos. 

Observacién para identificacién 

Evitar persecusiones. 

Accionar alarmas. 
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Avisos internos. 

Control de curiosos. 

No bloquear salida. 

Aviso a policia. 

Ebrios o drogados 

Estar atentos a cambios de conducta repentinos. 

Si estan violentos someterlos. 

Conducirlos a servicio médico (si es personal de la empresa). 

Pedir a familiares 6 amigos que lo lleven a su casa. 

Amenazas de bomba 

Dejar hablar a quien ‘amenaza. 

No contrariarlo. 

Hacer preguntas clave. 

Tomar nota de los datos 

Obtener !a mayor informacién posible. 

Dar los avisos intemos. 

Tener absoluta discrecién. 

5. Emergencias de seguridad 

Accidentes con lesionados 

Aviso al servicio médico o brigada de primeros auxilios. 

Solicitud de ambulanica. 

Traslado de lesionados. 

Acordonamiento en caso de fallecimiento. 

Avisos internos. 
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Incendio y explosiones 

Voz de alarma. 

Combate. 

Control de accesos. 

Solicitud de auxilio externo. 

Control de trafico. 

Avisos internos. 

Otras funciones. 

Fugas y derrames 

Avisos intemos. 

Solicitud de ayuda externa. 

Evacuacién de vecinos, 

Control de accesos. 

Control de trafico. 

Otras funciones. 

Evacuacion 

Control de accesos. 

Otras funciones. 

6. Comunicaciones 

Directorio de emergencias 

Facil fectura. 

Disponibilidad. 
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Actualizacion. 

Aviso a personas clave 

Lista de personas a avisar por tipo de emergencia con suplentes. 

Informacién a extrafios 

7. Control de accesos en emergencias 

Auxilio externo 

Solicitado. Dar facilidades, despejando accesos ¢ indicando el camino. 

No solicitado. No permitirle el paso y consultar con Jefe médico. 

Autoridades, periodistas 6 familiares 

No permitir su entrada mientras continua la emergencia, una vez controlada 

solamente permitirla acompafiado de relaciones publicas, relaciones industriales 6 

alguna persona designada. 

Personal evacuado 

No permitir su reingreso hasta que no lo autorize la persona designada. 

En el plan de evacuacién. 

VII. RONDINES 

1. Propésito 

 



  

Detectar oportunamente riesgos, actividades y situaciones anormales para reportarlas y, en 

su caso, tomar las acciones de urgencia necesarias. 

Detecta: 

Condiciones inseguras. 

Riesgos de incendio. 

Anomalias en el equipo contra incendio y de emergencias. 

Areas vulnerables, como: dajios en bardas, cercas, muros, techos, 

Ventanas, puertas, chapas, pisos, candados, u otro punto de intrusién 

Puertas, ventanas, cajones, gabinetes, archiveros, etc. abiertos o mal 

Asegurados. 

Objetos fuera de lugar, cerca de la barda o cerca perimetral, 

Estacionamiento u ocultos en alguna parte. 

Personas en actitud sospechosa. 

Personas fuera de su area de trabajo. 

Intmusos. 

Personas en areas restringidas. 

Personas violando reglas. 

Personas perdiendo el tiempo o dormidas. 

Personas cometiendo actos inseguros. 

Robos en proceso. 

Fugas. 

Personas accidentadas. 

Dafios a la propiedad. 

Reporta toda anomalia detectada en una libreta o formato especial. 

Debe evitar suponer que algo ya esta reportado anteriormente. 

Debe reportar todas las anomalias y no ignorarlas al juzgarlas poco 

Importantes. 
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Debe establecerse un sistema de transmisién de la informacion 

Obtenida. 

Los sucesos de mayor trascendencia (segtin las consignas) deben 

reportarse por separado. 

Acciones de urgencia 

Al encontrar situaciones de emergencia o de riesgo inminente debe 

actuar de inmediato segiin el procedimiento de emergencia respectivo 6 

eliminando 6 protegiendo el riesgo. 

Otras actividades durante el rondin 

Deben evitarse durante el rondin, otras actividades para que este 

sea terminado dentro del tiempo acostumbrado. 

2. Frecuencia de rondines 

Es necesario que cada 40 minutos se visiten todas las areas de riesgo durante las horas 6 

dias en que se encuentren desocupadas o en las que se disminuya la capacidad de deteccién. 

3. Rutas de rondines 

Deben marcarse en un diagrama o plano los diferentes puntos criticos que deben ser 

visitados (perimetro, oficinas, almacenes, bodegas y en general areas de riesgo). 

Una vez marcados los puntos, deben establecerse diferentes rutas de recorrido que pasen 

por todos los puntos, las rutas deben disefiarse de modo que los rondines tengan una 

duracién maxima de 30 minutos, pero dando tiempo suficiente para permitir la observacién 

durante el recorrido. 
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Si el recorrido dura mas de 30 minutos hay cuatro alternativas a seguir. 

Redisefiar el recorrido por uno que requiera menos tiempo (sin sacrificar la 

capacidad de observacion). 

Aumentar la velocidad de los desplazamientos. 

Emplear dispositivos electronicos de alarma u observacion. 

Realizar recorridos simultaneos designando para ello el numero necesario de 

vigilantes. 

4. Horarios 

Debe establecerse un horario para la realizacion de los rondines tomando en cuenta la 

diferente ocupacion en las areas segiin la hora y dia y considerando tambien las horas del 

ocaso y amanecer. 

Ademas de evitar rutinas con las diferentes rutas, tambien debe buscarse mediante la 

modificacion constante de la hora de inicio programada de los rondines, adelantandola o 

retrasandola unos cuantos minutos (no mas de cinco). 

VII. Reportes de vigilancia 

1. Importancia de los reportes de vigilancia 

Constituyen un registro escrito de los incidentes ocurridos. 

Permite que las personas indicadas se enteren de primera mano de los sucesos. 

Permiten consulta sobre lo ocurrido anteriormente. 

2. Sucesos reportables. 

Accidentes a personas o propiedades. 

Actos delictivos. 
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Rifas. 

Personas sospechosas. 

Violacién de reglas de la empresa. 

Intrusos. 

Disturbios. 

Otras actividades contra los intereses de la empresa que el vigilante detecte o le sean 

teportadas. 

Requisitos de un buen reporte. 

Los requisitos para un buen reporte son: Claro, completo y conciso, ademas de 

responder a las preguntas “quien”, “que”, “como”, “cuando”, “donde” y “porque”, debe 

contener: 

Hora correcta y fecha, asi como condiciones reinantes (Iluvia, viento, 

Y condiciones de iluminacién, si fue de dia o de noche. 

Lugar exacto del suceso y posicion de las personas, vehiclos 0 equipo 

Involucrado. 

Nombres completos de las personas involucradas. 

Nombres completos de los testigos e informacién complementaria. 

Descripcién de los vehiculos si participo alguno. 

Detalles de los sucesos. 

Personas que intervengan al tomar nota 0 investiguen lo sucedido. 

Medidas tomadas al respecto. 

Intervencién de autoridades; hora en que se presenten, nombres, cargos 

Que ostentan y medidas que tomen. 

Informacién adicional. 

Firma de la persona que lo emite. 
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En caso de duda sobre formular un reporte 0 no, vale mas formularlo. Lo que algunas 

veces parece sencillo o sin importancia en ese momento, puede convertirse de 

importancia mas tarde. 

Transmision de informacién 

Los reportes deben dirigirse al Supervisor, a través del jefe de turno. 

No debe transmitirse informacién a terceras personas a excepcién de otros funcionarios 

de la empresa que la requieran en una emergencia. 

IX. Informe de novedades 

1, Concepto de NOVEDAD 

Todo suceso reportable. 

Consignas recibidas. 

Actividades no rutinarias realizadas. 

Sucesos que aunque no requieren un reporte conviene registrar por ser 

fuera de lo comin: interrupciones de energia, eventos realizados, visitas 

de autoridades, etc. 

Consignas no realizadas. 

Sucesos no rutinarios de vigilancia. 

Detalles de los cambios de turno. 

2. Bitacora de vigilancia 

Es un libro empastado y foliado donde se anotan con tinta las novedades ocurridas 

durante el tumo. Las novedades deben registrarse: 

Al ocurrir 6 tan pronto sea posible. 

Anotando un niimero consecutivo para cada novedad. 
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Anotando la hora en que ocurmié ta novedad. 

Anotando una 6 dos palabras como titulo de ia novedad. 

Anotando la novedad en forma clara, completa y concisa. 

Anotande las referencias que pueda haber en otro libro de registro, 

Reporte, etc. 

Si hay necesidad de alguna correccién, no deben borrarse 6 tacharse las 

anotaciones ya hechas, sino que la correccién debe anotarse como otra novedad 

diferente. 

3. Tipos de bitacoras 

Bit4cora de un puesto determinado. En esta se anotan las novedades ocurridas durante 

el turno en ese puesto. 

Bitacora central. En ella se anotan las novedades ocurridas en toda el area en el tumo. 

Si se tratara de alguna novedad ya registrada en la bitacora del puesto correspondiente, 

en la central se anotara brevemente la novedad haciendo referencia a la otra bitacora. 

4. Importancia de las bitacoras 

Permiten tener en una sola parte la relacién de todos los sucesos y circunstancias de 

relevancia que ocurren en el transcurso del tiempo. 

5. Deficiencias comunes en las bitacoras 

No se registran novedades ocurridas. 

Se registran de manera incompleta. 

Se registran en forma desorganizada. 

Se anotan detalles irrelevantes. 

50



  

3.5.3 Disefio de Solucién con Tecnologia de Comunicacién 

Procesos de supervision (ver anexo ITE-IIF). 

3.5.4 Disefio de Solucién para la Reestructuracion de la Organizacién. 

Cada elemento del equipo de reingenieria reclutara a la gente capaz para crear su propio 

departamento y asi tener una estructura en la cual existan los cuatro departamentos para que 

esta empresa cresca, de un excelente servicio de seguridad y Ilegue a ser una empresa lider. 

Cabe mencionar que esta solucién estaria apoyada con otras empresas que son especialistas 

en recursos humanos 

En esta solucion la empresa adoptara una estructura modular la cual consiste en que 

personas ajenas a la organizacién realicen funciones. Es més barato mantener la fuerza de 

trabajo afuera de la organizacién y comprar sus servicios cuando se necesiten. 

3.5.5 Disefio de Incentivos. 

El incentivo se define como un estimulo que desde fuera mueve al sujeto a desear o hacer 

determinada accion. 

Las circunstancias que ponen en marcha o inician, disminuyen, 0 inhiben parcialmente y 

encauzan a las actividades, se conocen normalimente como incentivos. Desde este punto de 

vista, los incentivos son las circunstancias que actuan para que aparezcan fuerzas dinamicas 

en el individuo o las modificaciones introducidas con la intencién de cambiar el 

comportamiento de la gente. 
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Los incentivos pueden ser de caracter positivo o negativo. Ya sean positivos, como las 

recompensas materiales, los elogios, los buenos augurios, etc.; 0 negativos, como las 

criticas, los castigos, la anulacién de privilegios, etc. 

Las motivaciones del trabajo son impulsadas 0 estimuladas por los incentivos; los cuales se 

diveden en dos grandes categorias: Monetarios y no monetarios. 

El dinero como incentivo es la solucién clésica y junto a los incentivos de caracter 

econémico la empresa puede utilizar otros no econédmicos como la estimulacién, los 

privilegios y los castigos, la participacion y et interes en el trabajo. 

ETAPA SEIS: TRANSFORMACION 

El propdésito de esta etapa es realizar la vision del proceso implementando el disefio 

producido en la etapa 5S. 

Si hasta aqui el proyecto de reingenieria ha tenido éxito, los diseftos y los planes producidos 

en etapas anteriores especificaran casi totalmente el trabajo de la etapa de transformacién. 

Y se dice casi porque la implementacién nunca resulta exactamente como se habia 

planeado. 

3.6.1 Capacitar al Personal. 

Esta tarea da capacitacion en la operacién, la administracién y el mantenimiento del nuevo 

proceso, justo a tiempo para que el personal asuma sus nuevas responsabilidades. Incluya 

igualmente instruccién particular cuando los empleados asumen dichas responsabilidades 

por primera vez. Queremos capacitar a los empleados justo a tiempo porque demasiado 

temprano significa que lo que se les ensefio ya se les olvido, y demasiado tarde significa 

que no estaran preparados para hacer frente a sus responsabilidades. 
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3.6.2 Hacer Prueba Piloto de los Nuevos Procesos. 

Esta tarea pone en operacién el nuevo proceso en un area limitada a fin de identificar 

mejoras 0 correcciones necesarias, sin correr el riesgo de una implantacién total. 

3.6.3 Evaluar al personal. 

Esta tarea evalua al personal actual en funcién de sus destrezas, conocimientos, 

orientacién, el grado de conformidad con el cambio y su aptitud. 

La evaluacién de aptitud es muy importante porque la determinacién de 1a disposicién de 

cada persona debe basarse en ella misma, no en el cargo que desempefia. 

3.6.4 Evaluacién del cambio. 

La fase final del modelo de reingenieria se llama evaluacién del cambio. El propésito de ta 

misma sera evaluar la mejora que se logro durante la actividad de la aplicacién de la 

reingenieria y desarrollando prioridades para el afio venidero. En forma mas especifica esta 

fase nos ayuda a determinar donde se !levo a cabo este esfuerzo y donde fo sera en el 

futuro. 

En esta evaluacién se emplea la retroalimentacién de todas las actividades de reingenieria, 

junto con una revisién del desempefio organizacional. 

El proceso de evaluacién deberd completarse en forma trimestral, de modo que la direccién 

pueda verificar que el esfuerzo de reingenieria es consistente con jos planes operativos. Si 

el cambio supera el nivel esperado, entonces los planes de operacién deberan ser ajustados. 

Es posible mejorar el plan estratégico de la organizacién y modificarlo. Estas 

modificaciones permiten a la organizacién avanzar en sus esfuerzos continuos por lograr la 

mision y vision. 

En muchas organizaciones, la medicién proporciona una base para el cambio. 
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4.1Toma de Decisiones 

La toma de decisiones es una de las tareas del ejecutivo, pero una de sus tareas mas 

importantes es la toma de decisién en forma correcta. 

Los ejecutivos no toman muchas decisiones, sino mas bien necesitan tomar pocas pero 

efectivas. 

Proceso para la toma de decisiones: 

> 

> 

> 

Clasificar el problema. 

Definir el problema. 

Definir claramente las condiciones que se necesitan para lograr la decisién y ver si 

existen especificaciones incompatibles. 

Decidir. Enfocarse primero que es lo correcto en lugar de lo aceptable, y ver que 

satisface por completo las especificaciones. 

La accién, convertir la decision en una accién efectiva. 

Retroalimentacién, vigilar continuamente los resultados reales y compararlos contra las 

expectativas. 

4.2 Asignacién de Recursos 

La asignacion de recursos escasos dentro de las organizaciones puede llegar a ser una de las 

tareas mas dificiles y gratificantes. Esta tarea constituye un gran reto a nivel corporativo 

debido a que las organizaciones o divisiones usualmente demanda grandes cantidades de 

Tecursos.



  

Proceso de asignacién de recursos 

> Establecer las formas de desarrollo de los planes estratégicos. 

> Seleccionar los proyectos y planes apropiados para el compromiso de recursos 

corporativos. 

> Analizar influencia del contexto organizacional a la definicién de los conceptos y a los 

compromisos de los recursos. 

4.3 Compromiso Estrat¢gico 

Existen cuatro posibles causas del compromiso. La primera se refiere a tener un 

compromiso duradero y constante. La segunda causa es la exclusién, la tercera causa es la 

tardanza en el ajuste de acciones de activos y la ultima causa es la inercia organizacional la 

cual tiene un componente muy fuerte. 

Proceso para desarrollar un esquema apropiado para la evaluacién de opciones en la 

organizacion es la siguiente: , 

> Analisis de posicionamiento 

> Analisis de sustentabilidad 

> Analisis de flexibilidad 

> Analisis para considerar 1a posibilidad de error 

4.4 Cambio Organizacional 

Los cambios que involucren reingenieria, reestructuracién, calidad total son muy complejos 

y dinamicos. Desafortunadamente los programas de cambio tienden mas al fracaso que al 

triunfo. 
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Proceso para guiar el cambio dentro de una organizacién: 

> Establecer un sentido de urgencia. Los empleados deben estar convencidos de que es 

necesario el cambio. 

Formar un equipo que guie el cambio. 

Crear una visién. 

Comunicar la visién. 

Dar poder a otros para actuar en la visi6n. 

Planear y crear metas a corto y largo plazo. 

v
v
v
v
v
y
v
 

Usar credibilidad para cambiar sistemas, estructuras y politicas que no coincidan con la 

vision. 

> Promover medidas que aseguren el desarrollo del liderazgo. 

4.5 Nuevos Disefios Organizacionales 

La estructura de la organizacién depende de la configuracién de la cadena de valor. el 

analisis de la cadena de valor provee un esquema con el objeto de dividir las actividades de 

la firma en un conjunto de distintas actividades que afiaden valor. 

Los tres tipos de estructuras organizacionales son. 

MODULAR 

VIRTUAL 

SIN BARRERAS 

La estructura modular consiste en que personas ajenas a ta organizacion realicen funciones 

no vitales pero siempre reteniendo el control estratégico total. Es mas barato mantener la 

fuerza de trabajo afuera de la organizacién y comprar sus servicios cuando los necesites. 

La estructura virtual consiste en grupos de unidades de empresas diferentes que forman una 

alianza para explotar habilidades y conccimientos complementarios para llegar a objetivos 

estratégicos comunes. Se caracteriza en participar empresas que ceden parte de su control. 
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La estructura sin barreras es aquella en la cual crean fronteras flexibles establecen canaies 

de comunicacién y mantienen relaciones con clientes y proveedores. Es recomendable que 

desaparezcan las barreras dentro de la organizacién sin afectar las diferencias entre las 

autoridades, habilidades y talentos. 

Principales ventajas y desventajas de las estructuras 

MODULAR 

Ventajas: 

Guia la direccién de las firmas a las actividades mas criticas. 

Obtiene lo mejor del negocio para cada actividad de cadena de valor. 

Apalanca las competencias claves a través de fuentes externas sin comprometer el capital. 

Respuesta rapida ante cambios ambientales. 

Increment en la atencién a clientes y mercados. 

Centraliza las decisiones para las competencias claves. 

Desventajas: 

Limita la funcién comin a través de la confianza en la gente externa. 

Disminuye ventajas competitivas futuras si las tecnologias criticas son externas. 

Aumenta la dificultad de volver a traer a la firma actividades que ahora afiaden valor apto 

para cambios del mercado. 

Se enfoca poco al desarrollo profesional y las oportunidades se pueden perder. 

Disminuye el control operacional. 

VIRTUAL 

Ventajas: 

Permite el compartir costos y habilidades. 

Mejora el acceso a mercados globales. 

Aumenta la correspondencia del mercado. 

Crea el mejor de todo en la organizacién desde que cada socio brinda competencias claves 

a la alianza. 
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Desventajas: 

Dificil de determinar a donde acaba y empieza una compajiia debido a la independencia que 

existe. 

Guia hacia una pérdida de contro} operacional entre los socios. 

Resultados en la pérdida de control estratégico sobre tecnologia que surge constantemente. 

Requiere de habilidades y conocimientos nuevos los cuales son dificiles de adquirir. 

SIN BARRERAS 

Ventajas: 

Aumento de talento de todos los empleados. 

Mejora la corporacién y coordinacién entre funciones, divisiones y grupos externos. 

Permite una respuesta rapida ante e! mercado. 

Desventajas : 

Dificultad para vencer fronteras politicas y de autoridad. 

Falta de liderazgo fuerte y visién comin que pueden guiar a problemas de coordinacién. 

Consumo de tiempo y dificultad para manejar procesos democraticos. 

Carece de altos niveles de confianza que pueden impedir ei desarrollo. 

Proceso para ver que tipo de estructura se necesita implantar: 

1.-Modular: Necesitan desarrollar un plan estratégico que identifique areas y competencias 

claves que son importantes para un desarrollo futuro y luego utilizar fuentes externas para 

las funciones que no son criticas. Para la estructura virtual la clave es tener claro los 

objetivos estratégicos mientras que se forman las atianzas. El plan estratégico de una 

estructura sin barreras necesita tener visidn y metas comunes las cuales entiendan todos los 

miembros de la compaiiia. 

2.- Identificar la cadena de valor observando cuales son las diferentes actividades que 

afiaden valor y son vitales para la compafiia. 

3,-Evaluar como reconfigurar la cadena de valor a a luz de los tres tipos de estructura . 
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4.6 Liderazgo y Administracion 

Liderazgo y administracién son dos sistemas de accién diferentes y complementarios, cada 

uno tiene sus propias funciones y actividades caracteristicas. Una buena administracién 

brinda un grado de orden y consistencia a las dimensiones fundamentales como son la 

calidad y rentabilidad de los productos. El liderazgo por lo contrario trata de lidiar con el 

cambio. 

Los principales motivos por los cuales es importante distinguir entre administracién y 

liderazgo es debido a que los negocios se vuelven cada vez mas competitivos y volatiles, a 

cambios repentinos de tecnologia, a la competencia intemacional, a la desrregularizacion de 

mercados, a la sobre capacidad en las industrias de capital y a los cambios demograficos 

entre la fuerza de trabajo. 

Proceso de Administracién: 

L.- Las compafiias deben de manejar la complejidad por medio de la planeacién y el 

presupuesto. Establecer metas futuras y pasos para alcanzar esas metas y distribuir 0 

asignar recursos para llevar a cabo esos planes. 

2.- Es recomendable que 1a administracién desarrolle la capacidad necesaria para alcanzar 

sus planes por medio de la organizacién y de los asesores. Crear una estructura 

organizacional y una serie de trabajos para alcanzar los requerimientos necesarios de fos 

planes, tener gente calificada en los trabajos, comunicar los planes a las personas que sean 

eficientes, delegar responsabilidades e implantar sistemas de monitoreo. 

3.- Asegura el cumplimiento de los planes por medio del control y la resolucién de 

problemas. Monitorear los resultados de los planes por medio de reportes y juntas. 

Identificar desviaciones y planear la resolucién de problemas. 
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Liderazgo 

1.-Guiar a la organizacién hacia un cambio constructivo desarrollando una direccién 

efectiva. Desarrollar una visién para el futuro y estrategias que permiten alcanzar esa 

vision. 

2.-Alinear a la gente comunicar la nueva direccién a todas las personas que estan 

comprometidas con sus metas. 

3.-Motivar a los empleados para que alcancen la visién. Mantener a la gente moviéndose en 

la direccién correcta, quitar los obstéculos que obstruyan el cambio, acercarse a las 

necesidades humanas, valores y emociones. Es importante que exista retroalimentacién y 

que los empleados sientan que son parte de una organizacién que se preocupa por ellos. 

4.7 Equipos de Trabajo 

Es un numero pequefio de personas con habilidades complementarias que van hacia un 

mismo propésito permaneciendo la responsabilidad mutua. 

Principales diferncias entre equipos y grupos de trabajo: 
  

  

  

Grupos de trabajo Equipos 

Lider fuerte y claro Papeles de liderazgo compartidos 

Responsabilidad individual Responsabilidad individual y mutua 

  

El propésito del grupo es el mismo que la|Propdsito especifico del equipo 

misién de la organizacion 
  

Resuitado de trabajo individual Resultado de trabajo colectivo 
  

Llevan a cabo juntas eficientes Alentar discuciones abiertas y juntas con 

resoluciones de problemas 
  

Miden su efectividad indirectamente por la|Miden su desarrollo directamente mediante 

influencia de otros la colecta de resultados mutuos 

    Discuciones, decisiones y delegacion del|Discuciones, decisiones y realizacién del   
    

  

 



  

  

trabajo trabajo juntos 

    

  

Proceso 

Todos los equipos deben de: 

I. Establecer metas o prioridades. 

2. Analizar o asignar la manera de hacer el trabajo. 

3. Estudiar la manera en que un grupo esta trabajando, sus procesos, tales como normas, 

toma de decisiones y comunicaciones. 

4. Examinar las relaciones entre la gente que realiza el trabajo. 

4.8 Sistema de Incentivos 

El sistema de incentivos de una compaiiia es un componente fundamental en los esfuerzos 

de la administracién general por motivar, atraer y satisfacer empleados. Las recompensas se 

dividen en dos categorias: extrinsecas (dinero, promociones, gratificaciones y el 

reconocimiento de los superiores) ¢ intrinsecas (satisfaccién de logros o un sentido de 

influencia). 

El dinero es fundamental en el sistema de recompensa, su grado de importancia esta 

influenciado por el sistema de compensacién y por la filosofia que adopte la 

administracién. 

Es recomendable detectar por que medio se ve influenciada la satisfaccién de los 

empleados: 

> La satisfaccién individual por medio de recompensas esta relacionado con lo que los 

empleados esperan recibir y con lo que reciben realmente. 

> La satisfaccién del empleado se ve afectada por las comparaciones con otras gentes en 

asignaciones y organizaciones similares. 

> Los empleados usualmente perciben erréneamente las recompensas de otras personas. 

> La satisfaccién total del empleado se basa en una mezcla de recompensas. 
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Se debe establecer en una organizacién los siguientes requisitos para motivar a sus 

empleados: 

> Los empleados deben creer que tienen un desempeiio satisfactorio por lo tanto tendran 

derecho a ciertas recompensas. 

> Los empleados necesitan sentir que las recompensas que se ofrecen dentro de sus 

organizaciones son atractivas. 

> Los empleados deben creer que el realizar un esfuerzo individual extra ayudara a 

alcanzar los estandares de ejecucién de toda la organizacién. 

La motivacién por medio de recompensas (dinero, reconocimientos y promocién) ayuda a 

fos empleados a esforzarse mas. 

4.9 Palancas de Control 

EI control se define como un progreso de medicién contra los planes para garantizar el 

cumplimiento de las metas. 

Existen cuatro tipos de palancas de contro! que son: 

> El sistema de diagnéstico de control que permite tener la seguridad de que las metas 

mas importantes se realizaran de una manera mas efectiva y eficiente. 

> El! sistema de creencias le da poder a los empleados, los alienta a buscar nuevas 

oportunidades a través de la comunicacién de valores y trata de que todos los 

participantes se comprometan con el propésito de ia organizacion. 

> El sistema de fronteras establece las reglas e identifica acciones y trampas que los 

empleados deben evitar. 

> El sistema de control interactivo permite a la alta gerencia responder proactivamente y a 

enfocarse en incertidumbres estratégicas, desafios y oportunidades cuando cambian las 

condiciones competitivas. 
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COMENTARIOS 

No es posible que dos personas puedan hacer todo, lo que se debe hacer es contratar mas 
personal para que realicen las diferentes funciones y asi podriamos tener una empresa 
competitiva que sobreviva a las grandes amenazas del mercado. 

Las primeras personas que deben aceptar que se necesita un cambio son los altos mandos 
ya que de no ser asi !a empresa podria desaparecer. 

Existe dolor (bajas utilidades), temor (perder uno de los clientes mas importantes), por lo 
tanto la direccién de esta empresa debe de emprender un cambio, la reingenieria es una 
excelente herramienta para hacerio. 

En el cambio el cliente debe ser la principal preocupacién, si creamos valor para él, 
entonces nos sucederan cosas muy buenas. 

La segunda preocupacién debe ser el empleado, porque si no lo cuidamos no podemos 
cuidar al cliente. (los fracasos en reingenieria casi siempre son el resultado de no prestar 
suficiente atencidn a la gente de la organizacion) 

Haciendo un andlisis financiero la inversién de $500,000.00 se recuperaria en tan solo dos 
afios ya que la Tasa Interna de Retorno es alta (manejando 100 elementos en el segundo 
aiio) 

Si realizamos un cambio en la organizacién, este cambio generara crecimiento, empleos, 
una empresa competitiva capaz de brindar un excelente servicio de alta calidad y alta 
rentabilidad. 
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CONCLUSIONES 

Existe hasta ahora un constante proceso de globalizacién y la reingenieria es una respuesta 

a la misma, la globalizacién ha implicado no solamente la produccién para mercados 

extranjeros, sino también que los mismos procesos de produccién se realicen a nivel 

mundial; asi pues, la globalizacién implica una competencia acelerada, y cambios en la 

manera de competir, esto trae como consecuencia una mayor preparacién y mayor 

conocimiento que debe adquirir un egresado de la universidad, Ia reingenieria es un buen 

camino para adquirir una mayor preparacién para el futuro. 

Se puede calificar de un gran reto el resolver los problemas a los que se puede enfrentar el 

egresado de la universidad ya que cuenta con actitudes y conocimientos para resolverlos, 

pero en la actualidad es necesario ampliar dichos conocimientos, que ayuden a resolver los 

problemas a los que se enfrentan las compafiias y estos transformarlos en mejoras 

espectaculares, la reingenieria es una excelente herramienta para este reto, 

México enfrenta grandes cambios de su estructura econémica; la globalizacién, 1a apertura 

econémica, la reestructuracién del sector externo, y el proceso de privatizacién de empresas 

parestatales, son acontecimientos que genera enormes retos para la supervivencia de las 

mismas, la implantacién de un proyecto de reingenieria puede ser la solucién para enfrentar 

los grandes cambios. 

La reingenieria es una revolucién de las organizaciones que empieza a tomar importancia, 

ya que sus resultados son tajantes y las mejoras dramaticas, la reingenieria se recomienda 

cuando se requieran realizar cambios radicales en los procesos principales. 

Asi pues la reingenieria de procesos de negocios representa en este entorno cambiante una 

altemativa para el egresado de ta universidad y teniendo esta herramienta podra fograr 

mejoras como en costos, calidad, tiempo de ciclo y servicio ya que ta reingenieria esta 

asociada con elementos muy importantes como lo son las mejoras radicales y 

82 

 



  

espectaculares que se fundamentan en la modificacién del sistema del negocio (estructuras, 

oficios y trabajos, sistemas administrativos y procesos). 

La Ingenieria Quimica y la reingenieria si las combinas aprenderas y podras hacer gran 

diversidad de cosas, actualmente el 45% que realiza un diplomado en reingenieria son 

ingenieros. 
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