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INTRODUCCIÓN 

En este trabajo, demostraremos como la Reingenieria aplicada en un 

proceso o en todos los procesos. es de gran utilidad, ya que de esta 

manera se hace más eficiente y eficaz el proceso o los proceso que se 

pretende modificar, describiremos inicialmente el problema que se tiene 

en un departamento de la planta. que es el departamento de servicio. 

El problema es, que el cliente no tiene una respuesta inmediata del 

servicio que solicita, en este trabajo presentaremos el análisis del 

problema. 

Explicaremos que es Reingenieria, como se aplica a algún proceso, y en 

especial como lo aplicamos en este problema de atención a clientes. 

Veremos también que aplicando Reingenieria se hace un cambio radical 

en el tiempo de respuesta a clientes. 
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OBJETIVO 

El objetivo de este trabajo, es que una vez identificado el problema, 

apliquemos Reingenieria para reducir el tiempo de respuesta al chente, de 

esta manera se incrementara él numero de servicios, y así él numero de 

clientes. 

Una vez terminado el trabajo ponerlo en marcha, y así ver resultados en 

tiempo determinado. 
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CAPITULO 1 

"CARACTERISTICAS DE LAS GRUAS VIAJERAS" 

La manufactura y comercialización de grúas viajeras, componentes; así 

como todos los productos requeridos para el óptimo funcionamiento 

de los equipos, para satisfacer las necesidades de los mercados 

nacionales e internacionales. 

Cumpliendo con los requisitos de productividad, calidad total, servicio 

integral y seguridad ofrecidos originalmente al usuario final. 

Grúas Viajeras. 

La elevación y movimientos de los materiales, representan riesgos que 

se agravan Cuando tienen que hacerse sobre cabeza o sobre maquinaria 

costosa. 

Estos riesgos han sido disminuidos con el empleo de aparejos 

eléctricos (polipastos) y grúas viajeras, que en la actualidad elevan 

y mueven cargas tan pesadas y peligrosas como, Turbinas 

generadoras de elect1 it:idad y ollas de tundición, ect.. sin embargo, la 

seguridad de las maniobras no depende solamente de la calidad de 

los equipos. Pues hay que tomar en cuenta que al iniciar la 

operación de cualquier maquina, se inicia también un desgaste, que 

debe ser controlado con revisiones y mantenimientos cuidadosos 



tan frecuentes, como lo requiera la intensidad del trabajo que 

desempeñe y el medio ambiente así como el personal que los opera 

Con más de 50 años de experiencia en el empleo de aparejos 

eléctricos y grúas vIa1eras así como avances científicos en los 

materiales y manufacturas, "KONECRANES" ha logrado 

especificaciones y normas muy rígidas para la fabricación de estos 

equipos, que al aplicarse logran la máxima calidad y seguridad. 



1.1 Componentes básicos de una grúa viajera 

Polipasto 

Mecanismos de elevación que se compone de 

, Motor de elevación 

, Reductor 

• Tambor 

• Tablero de control 

• Freno 

, Cable de acero 

, Guía de cable 

Carro 

Mecanismo por el cuc:ti se despiaza ei Polipasto a lo largo de los puentes, 

los cuales pueden ser. 

• Colgante normal (normal headroom) 
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• colgante corto (low headroom) 

• Doble puente (double girder) 

• Carro lateral (torsión troley) 

Puente 

Estructura metálica por la cual se desplaza el carro, los cuales pueden 

ser: 

• Un puente o monorriel 

• Dos puentes o bipuente 

Cabezales 

Es la parte de la estructura del puente, que mantiene unidas y soporta a 

los puentes, en los cabezales van instaladas las ruedas de traslación del 

puente. 

Motorreductores 

Sistema eléctrico 

Tableros de fuerza y control 

6 
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A continuación mostraremos las piezas gráficamente: 

POLIPASTO 

Polipasto 

0 

Polipasto, que se usa normalmente para una Grúa de dos puentes. 

7 
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CARRO 

Carro 

□ 
: ¡ 

Este carro se usa para el desplazamiento lateral del polipasto 

8 
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PUENTE 

--~-=•~~-- -- .. ~j 
-e: 

Puente 

Los puentes es donde va montado el polipasto. 

9 
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CABEZALES 

The Right Solution f~ 

. .,._ ' .. .,. 
- - .... ' • -~- -~---~ ---·-· 

• 

Los cabezales, es donde va apoyados los puentes. 

10 
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MOTORREDUCTORES 

' --------··----·----'. ------1--· 

Motorreductores □ 

Los Motorreductores van instalados en los cabezales. 
11 



'-;crn111.ir10J~ Rcingc111cr1,1 1\1! - I I ",( - l-~\\1 

SISTEMA ELECTRICO 

Components to custo 

INFRAX 
INFRA RED 

.. 

REMO TE CONTROL 
KCI Konecranes' INFRAX IS an inlra 19d control 
system, speei.ily designed !or the '8ffiO!e coolrol ot 
ele<:trlc ovemflad trevelbng cranes INFRAX offer, a 
numbe< ol key bMefrts, lt Ímprt1'41 lhe efficlency and 
sarety of your crane ope,ations. And II provióta 
,mmediete füw1cial 1111virig3 in terms ot lncraased 
productiv,ty ;md reducod downtime. INFRAX consistl ol ■ 
traosmmer a cnarge<, a rt1eeN8f end up 10 roo.. sensort. 

REMOX 
RADIO CONTROL 

,r -
1m) KONICRJIII 

'-'j :~== -__ ·' 
IJ!HillllJ -

OYNAM 
STEPLESS CRANE ORIVE 
[)ynAM atepless speed contlols 
eru dtlSigned tor bridge and 
troll.y travel motior, tor light 
and medlum load handPng 
appllcatx>ns. Tnanl<9 to ,ts 
111.cltllent oontrol chsacter!stocs. 
[)ynAM ,ncraases productlv,ty 
llnd aafety. 

Remo:it redio control systems have been d1$1gned lor e 
-artetyofcr.. ■ppllc■Uont. &.«abielorhialily 
demllnding lnOustrial ll'IVlroomenta. Remo:it radio control 
,ys1ems 1119 characterlzed by thelr - ol u.a, veraatllity 
and rellabll!y. 'Mth I Aemoll. radio eontrol systsn you will 

""' slgnlficant lmpnlYWTlalta n ~ -. productM!y. 

OYNAHOIST Vector 
NEW LEVEL OF SAFE HO/STING 
OynAHolst V9ctor Is a c:ornpl9l9 motor 
coritrol. especially designed lor erar.a 
hoistjng motion. e.sed on the KCI 
-lnvs'ler with ~or control. tt pro'llides 
~ersatile COfltrol leatln!S, 1 selectable 
control IIOltage ■rld the brakhg clrt:ult 
suitable lor any kJnd of hobtng. 
Togetr,e, witl'I an lndependent Speed 
Wper,l$1DO, DynAHoi9I Vector b 1h11 
bes! choice lor 11111, l'IOistiog 

DYNAC Vector 
FOR DEMANO/NCJ 
TRAVE'WNCJ APPUCATTONS 
DynAC Vector. based on the 111me KC1-
lfl\f8f18f a, DynAHobt Vector, Is a complete 
motor oontrol lor crane ll1Nelllng motlon 
5-al motor control modee comblned 
Wlth many diftererl1 Control mlllthodll malle. 
sure twery specillcatlon can be met wlth 

starlCllrd unlt. DynAC\Oector blUllable 
lo, ali demandlng lnv6ig applicellons 

El sistema eléctrico de la Grúa, la alimentación ect .. 

" 
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TABLEROS DE FUERZA Y DE CONTROL 

( 

( 

Tablero donde se distribuye la energía, para movimiento de la Grúa. 
13 
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1.2 Material complementario 

El material adicional que se usa para la fabricación de las grúas viajeras 

es el siguiente: 

Para ensamble del puente. 

• Angulo soporte 

• Angulo atiezador 

• Alma 

• Placa unión 

• Patin 

• Redondo 

• Riel 

• Lamina antiderrapante 

• Lamina cartabón 

• Solera del poste 

14 



St:mm;modc lkmgcn1ma lMI -11.SC. \:N/\M 

ANGULO SOPORTE 

Sirve para su¡etar a la linea del riel, esta pieza va soldada en el puente 

parte superior ya sea en el patín o en el alma, como se muestra en la 

siguiente figura: 

•• 

ANGULO ATIEZADOR 

Sirve para enderezar y dar linea a el alma, este va colocado en medio del 

alma a lo largo, como se muestra en la figura siguiente: 

1 5 
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ALMA 

Esta pieza es la que cubre el puente y va soldada con los patines 

superiores e inferiores, como se muestra en la figura siguiente: 

PLACA UNION 

Consta de dos placas una soldada al cabezal y otra al puente unidas 

entre si por tornilleria, como se muestra en la siguiente figura: 

_J 
1 . . •• 

16 
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PATIN 

Sirve para armar el puente unido a las almas, va soldado al mas y patines 

por medio de un filete de soldadura, como se muestra en la sig. Figura: 

---~--J 

REDONDO. 

Sirve como tope para el alma en el soldado de los patines, como se 

muestra en la figura siguiente: 

17 
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RIEL. 

Sirve para que el carro del polipasto se traslade de un lado hacia otro , 

este se encuentra soldado sobre los puentes en la parte superior, como 

se muestra en la figura sigui~nte· 

LAMINA ANTIDERRAPANTE 

Sirve como pasillo de seguridad, para mantenimiento de grúa, esta pieza 

va soldada a un costado del puente, como se muestra en la figura 

siguiente: 

18 



LAMINA CARTABON 

Esta pieza une la placa unión con el puente, esta unión se hace con 

soldadura, como se muestra en la figura siguiente: 

SOLERA DEL POSTE. 

Esta solera la ocupan para la fabricación del barandal de protección, que 

va unido con la lamina antiderrapante, como se muestra en la figura 

siguiente: 

19 
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CAPITULO JI 

"ORGANIZACIÓN DE LA EMPRESA" 

2.1 Historia de KONECRANES. 

Primero Confiabilidad 

Grúas México, S.A. de C.V., conociendo las necesidades en el manejo o 

movimiento de materiales ofrece sus servicios a la Industria Automotriz, 

Azucarera, Ensambladora, Hotelera, Papelera, Petrolera, Portuaria, 

Siderúrgica, y Química. En el diseño y construcción de: 

• Grúas Eléctricas Viajeras 

• Grúas Portuarias y Contenedores 

• Grúas Giratorias 

• Grúas Colgantes 

• Polipastos 

• Equipos para transporte a granel 

• Equipos especiales en manejo de material 

22 
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Nos dedicamos a la Fabricación de Grúas, con Personal altamente 

calificado, Equipo e Instalaciones Propias y La Tecnología más Avanzada. 

Grúas México pendiente del crecimiento de la Industria Nacional, se ha 

enfocado en constante Investigación en los métodos de Manejo de 

Materiales y ha desarrollado su política de "T atal Confiabilidad" en el 

mantenimiento y conservación de los equipos y Grúas, por lo que 

ofrecemos: 

• Instalación y puesta en marcha 

• Supervisión y capacitación 

• Inspección y pruebas 

• Programas de mantenimiento 

• Construcción y diseño de trabes carril y columnas 

• Alineación y nivelación de trabes carril 

• Servicio de refacciones 

Grúas México ha venido produciendo desde 1967 Grúas Eléctricas Viajeras 

y Polipastos, de acuerdo a las normas internacionales: CMAA "Grane 

Manufacturers Association of America", FEM "Federation Europpenne de la 
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Manutention", AISE "Association of lron and Steel Engineers" o cualquier 

otra, de acuerdo a las necesidades de nuestros clientes. 

Grúas México es subsidiaria de la corporación Konecranes en Finlandia, la 

cual cuenta con mas de 50 plantas productivas en todo el mundo, 

localizadas principalmente en: Alemania, Australia, Austria, Bélgica, Brasil, 

Canadá, Dinamarca, Egipto, Escocia, Estados Unidos, Inglaterra, Finlandia, 

Francia, Holanda, India, Italia, Japón, Malasia, México, Noruega, Singapur, 

Suecia, Turquía y Venezuela. 

La Filosofía de Grúas México es entregar las Grúas de acuerdo a las 

necesidades del cliente, para obtener la máxima eficiencia y capacidad de 

operación. 

Grúas México, S.A. de C.V. se pone a sus ordenes en la siguiente 

dirección: 

Planta y Oficinas: Grúas México, S.A. de C.V. 

Alfredo del Mazo No. 1 O 

Col. Pedregal de Atizapan 

Atizapan de Zaragoza. Edo riP. México 

C.P. 52948 

Tel. 822-71-00 al 05 

Fax. 822-71-06 

24 



Horario· 7:30 a 13:00 Hrs. 

13:30 a 17:00 Hrs. 

Ventas de Equipo y Refacciones 

lng. Dante Herrera 

lng. Luis Aceves 

lng. Dario Bermúdez 

Scmmann de R1:ingcnicna !ME - Fl-:SC • lJNAM 

Servicio 

lng. Hugo Toledo 

lng. Lander Solano 

Representantes En La República: 

Guadalajara, Jal. 

Eléctrica la Gloria Tel. (3)658-44-79 

At'n: lng. Fernando Guerrero M. Fax. 658-44-79 

Monterrey, N.L. 

lnvent, S.A. de CV Te!. (8) 333-62 10 

At'n: lng. Jorge García-Corral. Fax. 333-15-27 

25 
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San Luis Potosí, S.L.P. 

At'n: lng. Rubin Ruiz P. Td (4) 811-75-28 

Celular 044 4 840-87-46 

La empresa surgió aquí en México en 1967 con la razón social de 

E.1.S.A., que significaba Equipos Industriales Sociedad Anónima, desde 

su inicio se instalo en Atizapan de Zaragoza, Estado de México. 

En 1992 cambio de razón social a "Grúas México S.A. de C.V." 

PROPOSITO DE KONECRANES 

El propósito de Grúas México, S.A. de CV es desarrollar el sistema de 

aseguramiento de calidad de acuerdo a la norme ISO-9002, para obtener 

en la empresa satisfacciones mas altas con nuestros clientes y 

proveedores y de esta manera obtener mejoras en todos lo aspectos de la 

empresa. 

Incrementar la productividad y la eficiencia de la empresa para m1>jorar 

sus utilidades tanto económicas como de cuestión profesional. 

Aumentar las condiciones económicas, sociales y profesionales del 

personal de la empresa. 

26 
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Requerimientos del sistema de calidad ISO 9002 

, Responsabilidades de la dirección: En Grúas México el aseguramiento 

de calidad es una forma de vida, en la que las necesidades y 

requerimientos de los usuarios se deben de satisfacer a través de la 

palabra confianza. 

, Sistema de calidad: Es responsabilidad de los gerentes, que los 

requerimientos de Calidad establecidos para los productos de Grúas 

México, S.A. de C.V., sean cubiertos mediante la aplicación del 

sistema de calidad ISO 9002. 

, Revisión de contrato: Es responsabilidad del Gerente de Ventas, 

revisar que antes de proponer una oferta o la aceptación de un 

contrato sea manteniendo el procedimiento. 

, Control de diseño: Esta norma no es aplicable a Grúas México S.A. de 

CV 

• Control de documentos y datos: Es responsabilidad del gerente de 

aseguramiento de calidad emitir el procedimiento para control de 

documentos y datos que tengan relación con la norma ISO 9002 

incluyendo el origen externo. 

, Compras : Es responsabilidad del jefe de compras; elaborar, 

documentar y mantener el procedimiento general de compras; para 

asegurar que los productos comprados sean conforme a los 

requerimientos especificados. 

, Control del producto suministrado por el cliente: es muy importante 

para la empresa que todo el producto que entra sea con las 

especificaciones requeridas. 

• Identificación y rastreabilidad del producto: es importante la 

elaboración, documentación e implementación del procedimiento para 

la identificación y rastreabilidad de los productos. 

27 
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• Control del proceso: Es muy importante que la elaboración de los 

productos sean de acuerdo a los procesos establecidos 

• Inspección y prueba: es muy importante inspeccionar la matena prima 

antes de utilizarla. 

• Equipo de inspección, medición y prueba: Es muy importante tener 

bien calibrados el equipo de inspección que hay dentro de la empresa. 

• Estado de inspección y prueba: es importante elaborar documentar y 

controlar el procedimiento para el uso de etiquetas, que identifiquen 

conformidad o no conformidad. 

• Control del producto no conforme: Es importante identificar el producto 

no conforme. 

• Acción correctiva y preventiva: Es importante tener un procedimiento 

para tomar medidas correctivas del producto no conforme, al igual un 

procedimiento preventivo. 

• Manejo, almacenaje, empaque. preservación y entrega: es 

indispensable elaborar, documentar el empaque del producto, así 

como la preservación del producto. 

• Control de registros de calidad: Es importante, la elaboración y control 

del procedimiento para la identificación, control, recolección de los 

registros de calidad 

• Auditoria interna de calidad: esta auditoria se hace por personal ajeno 

y calificado. 

• Entrenamiento: es importante elaborar un programa anual de 

entrenamiento de acuerdo con los resultados del procedimiento 

!JPnera!. 

• Servicio Es importante elaborar, documentar y controlar el 

procedimiento para ejecutar, verificar y reportar que el servicio que se 

realiza sea con el procedimiento especificado. 

• Técnicas estadisticas. 
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Gerente General: 

• Establecer las políticas y obJetivos estratégicos de la empresa 

• Desarrollar los planes de acción de la empresa, coordinando las 

actividades de sus diferentes funciones 

• Lograr la máxima rentabilidad de la empresa, a corto y largo plazo 

• Lograr la máxima productividad a corto y largo plazo de los recursos 

humanos, técnicos y materiales de la empresa. 

• Desarrollar el nivel de competitividad de la empresa 

• Maximizar la participación de "Grúas México" en el mercado, con el 

producto actual 

• Obtener y proporcionar los recursos necesarios y suficientes para el 

logro de los objetivos de la calidad de la empresa. 

• Proporcionar y vigilar el cumplimiento de la política de calidad. 

• Mantener el espíritu de servicio y proporcionar el trabajo en equipo en 

la empresa. 

Gerente administrativo: 

• Asegurar el aprovisionamiento de los materiales requeridos por la 

planta, en calidad .tiempo y costo adecuado. 

• Custodiar y controlar los insumos y los productos terminados de 

"Grúas México" 

• Supervisar el otorgamiento de crédito así como la recuperación 

oportuna de la cartera 
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• Salvaguardar los bienes de la empresa 

• Vigilar el cumplimiento estricto de los procedimientos admirnstrat,vos y 

contables. con objeto de tener información veraz y oportuna. 

• Proveer insumos que cumplan con las especificaciones establecidas. 

• Entregar a producción los lotes de materia prima. de acuerdo a las 

especificaciones de proceso 

• Apoyar el servicio a cliente. 

Gerencia de Calidad. 

• Implantar, mantener y controlar los documentos del sistema de 

aseguramiento de calidad 

• Vigilar la implantación y control de los procedimientos operativos 

• Elaborar programas de capacitación en apoyo de recursos humanos 

• Desarrollo de productos y procesos, en coordinación con las áreas 

comercial, de producción y administrativa. 

• Mantener vigentes las especificaciones de insumos proceso y 

productos. 

• Dar asesoría técnica a los clientes, en relación a los productos de la 

empresa. 

• Coordinar las auditorias de calidad internas y 11 proveedores 

• Establecer relaciones estrechas con proveedores de insumos, para 

asegurar la conformidad de los suministros. 

• Supervisar la elaboración de las pruebas y registros establecidos en 

los procedimientos del sistema. 
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• Vigilar el cumplimiento del programa de verificación para los 

instrumentos de medición y prueba, asegurando la vigencia de 

calibración 

• Establecer y a pircar acciones correctivas en coordinación con jefaturas 

de planta 

• Mejora continua 

• Control de documentos 

• Apoyar la función comercial de servicio a clientes. 

Gerencia de ventas. 

• Ofrecer el producto, explicar el proceso de producción 

• Capacitación continua sobre nuevos componentes 

• Actualización de precios continuo 

• Incrementar el numero de ventas 

• Hacer visitas a clientes 

Gerencia de servicio. 

• Coordinar servicio preventivo o correctivo a clientes 

• Hacer cotizaciones de servicio 

• Hacer levantamientos a las empresas del cliente 
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Producción. 

• Administrar a su personal; motivarlo, capacitarlo y desarrollarlo. 

• Procurar la disponibilidad de su personal, adecuando el numero y 

conocimientos a las necesidades. 

• Coordinar y supervisar la efectividad de su personal. 

• Vigilar el funcionamiento de su maquinaria y equipos, para coordinar 

las actividades de mantenimiento. 

• Verificar que se haya realizado correctamente el mantenimiento 

• Coordinarse con las funciones comercial y almacén, para cumplir con 

las programaciones de producción y entregas de almacén 

• Sugerir a la gerencia general mejoras a procesos y equipos, en 

coordinación con la calidad y desarrollo 

• Mejorar la eficiencia de su personal por medio de capacitación y 

desarrollo de sus habilidades 

• Coordinarse con recursos humanos para el cumplimiento del programa 

de capacitación 
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, Controlar la productividad de proceso de producción 

• Controlar calidad y desperdicio 

, Verificar que los lotes y las cargas sean especificados 

• Mejora continua 
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CAPITULO 111 

"CARACTERISTICAS DE SERVICIO" 

3.1 Historia de Servicio 

Antes en EISA y ahora KONECRANES, servicio funcionaba de una 

manera diferente, al paso de que a ido evolucionando también a 

cambiado servicio y las distintas áreas. 

En este tiempo la empresa vendía su producto con todo, servicio y 

refacciones incluido, ya que el cliente comentaba que si se interesa por el 

producto, pero también requería de una asistencia técnica, así que por lo 

cual surgió el servicio a clientes. 

En ese tiempo existía el departamento de servicio y refacciones, el cual 

tenia mas funciones como venta de refacciones, que de servicio, este 

tenia el mismo procedimiento que el actual, solo que sin tanto papeleo 

como ahora. 

Uno de los graves problemas que a arrastrado servicio es que el personal 

que hace la construcción y montaje de las grúrts se compartia para los 

dos departamentos, entonces por consiguiente se sigue con este 

problema. 

La persona de servicio se encargaba de quedar con el cliente una flecha 

pactada la cual la aplazaba el mismo departamento de producción 
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3.2 Funcionamiento de servicio actualmente 

La función que tiene este departamento, es el de brindar al cliente 

servicios preventivos y correctivos, a toda América Latina, el servicio es a 

todo tipo de grúa viajera, de las cuales a las que mas se le aplican este 

tipo de servicios son a grúas fabricadas por nosotros 

El proceso es el siguiente: 

-
1 lamada del 

cliente 

r 
1 

t"lil!ntc manda la 
or<len de compra 
-

l 
Lo recibe 
Jcpto. De 

ventas. 

prepara: 
cumcntación 

Se 
Do 
COI -respondiente para 

l SCI "\ \Cll1 

,_ 

Atiende Atiende servicio a 
recepción 

. 
clientes 

Se manda 
Se cotiza sevicio 

cotización a 
cliente 

preventivo o 
correctivo 

Ventas abre la Se entregan copias a 
Unidad de los deptos 

Negociación ¡--. correspondientes. 
(UN) 

' 
Se hace cita - Se programa el 

servicio a 
con el cliente 

realizar 
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Diagrama del proceso de servicio a clientes, en Grüas México. 

Como se muestra en el diagrama, pnmero recibe la llamada recepción, 

posteriormente se enlazan con servicio, ellos atienden al cliente 

preguntándole en si que servicio es el que requiere, ellos quedan en una 

fecha para la realización de dicho servicio, este departamento se pone de 

acuerdo con el gerente de producción para ver cuando se puede realizar 

el servicio. 

Si se tiene la gente disponible se manda a que realice el servicio, de lo 

contrario se retrasa la realización de este por no tener la gente disponible. 

Cuando ya la producción desocupa un poco a la gente, se dispone a 

enviarla al servicio requerido por el cliente. 

Cuando es un servicio correctivo no se tiene problema con las 

refacciones, ya que si no están en stock, los proveedores rápidamente 

surten cierto pedido. 

Actualmente los problemas de la empresa están precisamente en este 

departamento, ya que se tienen planeados servicios preventivos o 

servicios correctivos, los cuales no son cumplidos en la fecha establecida, 

por lo cuo.l hay un mal servi1,,;iu a diente. 
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El problema se agrava mas cuando es un serv1c10 correctivo, ya que 

la grúa da 

problemas en plena actividad de trabajo, entonces es cuando el 

cliente trata de solucionar el problema inmediatamente comunicándose 

con servicio. 

La dificultad de servicio en si, es la organización que se tiene con el 

departamento de producción, ya que ambos comparten la misma gente. 

y por el excesivo pedido que se tiene para la fabricación de grúas. 

Las cotizaciones de los servicios se hacen de la siguiente manera: 

Cuando se recibe la notificación del cliente solicitando un servicio se 

necesita que se recopilen los datos técnicos del equipo y se analiza 

médiente recursos humanos y técnicos, la factibilidad para la realización 

del servicio. 

Una vez completada la importación, se deberá de analizar para 

determinar el tipo de cotización de servicio aplicable, los cuales pueden 

ser· 

Cotización de servicio General. 

2 Cotización de servicio preventivo. 
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Al tener definido el tipo de cot12ación, se realiza él calculo del costeo de 

la mano de obra, viáticos y transporte del personal, asi, como. 

refacciones y material adicional al servicio 

Para la cotización del servicio general, se debe de efectuar un formato 

que debe contener los siguientes datos: fecha, dirección, teléfono, fax, 

No. De consecutivo, contacto, descripción detallada del servicio, 

alcance, materiales o refacciones incluidas, precios en moneda nacional 

o extranjera, lugar de entrega, tiempo de entrega, condiciones de pago 

y vigencia de oferta. 

A continuación mostraremos una tabla donde se ve claramente como el 

tiempo de respuesta hacia el cliente es demasiado, describiendo paso a 

paso el procedimiento actual de servicio a clientes. 
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NUMERO 

1 

2 

3 

4 

5 

6 

7 

8 

9 

10 

11 

12 

TIEMPO ACTUAL DE RESPUESTA DE 
SERVICIO 

OPERACION 

llamada de cliente 

!\tiende recepción 

Atiende servIcI0 a clientes 

Se cotiza servicio preventivo o correctivo 

Se envia cot1zacIón al cliente 

Cliente manda orden de compra 

Lo recibe depto. de ventas 

Ventas abre la unidad de negociación 

Se entregan copias a los deptos. Correspondientes 

Se programa servicio a realizar 

Se hace fa cita con el cliente 

Se prepara documentación correspondiente 

TOTAL DE TIEMPO 

Nota: Solo se trabaja un turno de 9 hrs. De Lunes a 
Viernes. 
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TIEMPO 

2min 

2min 

20min 

60min 

5 min 

18 hrs 

3 hrs 

9 hrs 

2 hrs 

10min 

Smin 

60min 

34hrs 44 min 
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CAPITULO IV 

"REINGENIERIA" 

4.1 Introducción a Reingenieria. 

Reingenieria Es el diseño radical y rápido de los procesos estratégicos 

de un valor agregado y de los sistemas, las políticas y estructuras 

organizaciones que los sustentan para optimizar los flujos de trabajo y la 

productividad de una organización. 

Objetivos de la reingenieria: 

1. Identificación de los procesos horizontales que cruzan a través de las 

diferentes funciones de las empresas y que forman o deben formar 

parte de la base del negocio. 

2. Identificación y eliminación de los procesos inecesarios y de las 

actividades no productivas o que no producen valor añadido en los 

procesos nucleares o fundamentales en la organización. 

3. Instalación de nuevos procesos mediante pruebas piloto y su posterior 

extrapolación. 
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4 Cuantificación de meioras. absolutamente fundamental para 

conocer en todo momento y de forma objetiva la meiora real y las 

tendencias con el paso del tiempo. 

5 Implantación de los sistemas de gestión que permitan conocer 

adecuadamente y controlar las acciones y actividades de los nuevos 

procesos y organización 

6. Asignación de responsables de los procesos, al igual que 

en estas organizaciones tradicionales existen los jefes o 

directores de funciones o departamentos, también ahora tendrá 

que aparecer la figura del responsable o dueño del proceso. 

7. Cambio de la cultura y actitud de todos los componentes de la 

organización, se Involucraran en el cambio y apropiándose del 

mismo, lo que permitirá a la empresa seguir en el proceso de mejora 

continuada. 
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T endenc,as de la Re,ngenieria 

• La Re1ngenier1a es la iniciativa número uno que toman los altos 

mandos para alcanzar sus metas estratégicas 

• La competencia, la rentabilidad y la participación de mercado son 

las cuestiones que con mayor frecuencia mencionan los altos 

eiecutivos para apelar a la reingenieria de procesos. 

• La mayoría de los ejecutivos esperan ver resultados de la 

reingenieria de procesos en un año o menos 

• Casi la mitad de los ejecutivos apelan el programa de reingenieria 

si se puede afectar a por lo menos el 10% de sus ingresos o gastos; 

casi el 90% de los ejecutivos apelaran a la reingenieria si va a afectar 

al 25% de ingresos o gastos. 

• Las metas de las empresas tales como aumento de rentabilidad, 

aumento de la satisfacción de los clientes, disminución de costos 

y aumento de ingresos, son más importante para los ejecutivos en 

la reingenieria que las metas del proceso tales como aumentar la 

precisión y la rapidez. 

La explicación de la Reingenieria debe comenzar, necesariamente, con 

un análisis sistemático de los procesos por diseñar, que permitirá 
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establecer las características. alcances y limites de cada uno, como 

bases para concentrar el esfuerzo en los que más críticamente los 

requieran 

Es discutible la cantidad de procesos adecuada para una organización 

dada, y describen solo tres procesos principales: 

• Desarrollo de productos 

• Entrega de productos a clientes 

• Dirección de las relaciones con clientes, mientras que otras opiniones, 

igualmente calificadas, hablan de tres o cuatro procesos como núcleo 

del negocio aunque en otras actividades pertenezcan a este entorno 

principal. 

COMO ORGANIZAR AL PERSONAL. 

La administración de los recursos de personal de una organización es 

crucial para el éxito en los negocios y pocos subestiman su importancia. 

Los procesos solo pueden func!onar bien con las personas que ios operen 

y la organización y la administración de dichas personas es por lo tanto, 

un elemento clave para el diseño de cualquier conjunto de procesos. 
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Siempre que se reúnen personas para llevar a cabo algo, se habrá 

formado una organización. La tribu la familia, la iglesia y él eJerc1to todos 

son un ejemplo de ello. Incluso en sus formas más primitivas, cada una de 

ellas tiene su propia estructura y sus niveles jerárquicos; sus miembros 

llevan acabo tareas distintas con papeles diferentes y distintos niveles de 

autoridad. Sin embargo la organización de negocias moderna es un 

fenómeno relativamente reciente, cuya evolución de debe a dos 

consecuencias Históricas de importancia: la revolución industrial y 

cambios de las leyes. 

Al examinar los temas personal en el diseño de procesos nuevos 

desearíamos plantear las siguientes preguntas: 

• ¿Qué tipo de entorno cultural queremos formar? 

• ¿Cuántas personas requirieran los procesos y como deben de 

organizarse? 
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4.2 Modelo de la organización en la reingenieria. 

Requisitos: 

• Compromiso de la alta dirección: se requiere de la participación de la 

aplicación. para fijar los primeros lineamientos los cuales tendrán 

carácter obligatorio. 

• Metodología: se debe dar un enfoque sistemático, lo cual requiere de 

pequeños pasos para llegar a un objetivo global. 

• Recursos: se debe de contar con recursos económicos y humanos 

para la realización de este proceso. 

, Plazo: Se requiere fijar plazos agresivos para la obtención de cada 

etapa del proyecto contando con un programa con fechas exactas. 

Etapas del Modelo: 

• Preparación 

• Identificación y visión 

• Diseño e implementación. 
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Preparación: 

1. Reconocer la necesidad de cambio: Darse cuenta de que la compañia 

llene problemas y que se cuentan con sistemas antiguos, y que la 

competencia cuenta con nuevos y mejores sistemas. 

2. Establecer los objetivos del cambio radical en la empresa: Se debe 

comenzar con establecer en que posición se encuentra y a donde 

quiere llegar para poder trabajar en ello, y también establecer metas 

radicales medibles, retables, alcanzables. 

3. Definir los parámetros de cambio: Consiste en determinar los recursos 

(tiempo, dinero y personal) que ese van a invertir para lograr los 

cambios deseados. 

4. Seleccionar y capacitar al equipo interfuncional: Es requisito 

indispensable contar con un equipo de personas que trabaje en la 

obtención de metas asignadas, de preferencia deberán ser de distintas 

áreas para obtener opiniones e ideas de diferente naturaleza. 

5. Plan de cambio: Se deberá elaborar por escrito una descripción exacta 

del tiempo, los recursos y los afectados en el nuevo proyecto, la cual 

deberá ser presentada a 1-=t dirección para se tiprobación. 

6. Crear visión: Es establecer como debería ser el proceso en un mundo 

ideal y después aterrizado. 
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Identificación y visión: 

Identificar los procesos centrales críticos: Es cuestionarse ¿ de que 

depende esta compañía? Y en función de las respuestas que se 

tengan, se identifican los procesos críticos. 

2 Seleccionar los procesos centrales criticas: Y a identificados los 

procesos centrales críticos, se tomara la decisión, en la cual de ellos 

se puede aplicar la reingenieria. 

3 Identificar las actividades de valor agregado: Es cuestionar ¿qué 

valora el cliente? Y las respuestas que se obtengan se identifican las 

principales actividades de valor agregado. 

4. Comparar el desempeño e identificar quienes lo estimulan: Para lograr 

dicha comparación se deberá observar primero como se realiza las 

actividades de ahí se derivaran las mejoras. 

5. Crear visión: Es establecer cono debería ser el proceso de un mundo 

ideal y después aterrizarlo. 
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Diseño e implantación: 

Rediseñar el proceso Es combinar, transformar y eliminar 

2 Aplicar la tecnología: Es la aplicación de tecnología de punta en todo 

proceso de mejorar. 

3 Redifinir el trabajo: Es plantear nuevamente los objetivos establecidos 

anteriormente. 

4. Reestructurar la organización: Realizar cambios en el personal de 

acuerdo a los lineamientos y principios fijados por el equipo de 

reingenieria. 

5. Comunicar los cambios: Es de vital importancia informar a todos y 

cada uno de los miembros de la empresa los cambios que van a 

ocurrir. 

6. Conducir programas piloto para probar la transición: Se deben poner 

en practica programas piloto que tendrán la característica de tener 

cambios paulatinos y constantes. 

Por que de otra manera, si se realiza el cambio en forma rápida y total, 

se corre el riesgo de caer en el caos. 
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CAPITULO V 

"PROPUESTA DE MEJORA." 

5.1 Siete pasos para la mejora en la calidad de servicio. 

Definir fronteras del proceso o procesos. 

, Resolver primero el problema mas importante. 

, Procesos que involucren al problema a atacar 

2. Asignar y corroborar posesión, ¿quiénes son los propietarios de cada 

proceso? 

, ¿Qué quede bien claro que se debe de hacer, en cada puesto? 

3. Definir detalladamente los pasos u operaciones. 

• Como y conque características se debe proporcionar el servicio 

requerido. 

4. Definir puntos críticos de control. 

• ¿En donde y que hay que verificar? 

, ¿Promover el autocontrol? 

5. Establecer acuerdos clientes y proveedores 

• En un papel plasmar los requerimientos 
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6 Auditar los procesos y mantener los procesos como lo acordado 

• Actitud positiva hacia auditorias 

• Énfasis en la prevención 

7 Repetir los procesos para problemas nuevos 

• Anticipación - continuación. 
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5.2 Posibles soluciones 

Es recomendable que el sistema de calidad haga hincapié en las acciones 

preventivas que eviten la ocurrencia de problemas, manteniendo al mismo 

tiempo la habilidad para responder y corregir, las fallas que se produzcan. 

Es conveniente que para cumplir con la política y los objetivos de calidad, 

se desarrollen, emitan y mantengan al dia los procedimientos operativos 

que coordinen las diferentes actividades, con respecto a un sistema de 

calidad efectivo. 

Enseguida mostraremos algunas propuestas para la mejora de servicio a 

clientes: 

• Visitar a clientes empresa a empresa, que tengan nuestras grüas, para 

ofrecer nuestros servicios 

• Agilizar el papeleo dentro de la empresa, y quedaría de la siguiente 

manera: 

1. En cuanto se recibe la orden de compra del cliente, dar aviso rápido a 

servicio 

2. Servicio se encargara de abrir la unida de negociación ósea una UN 

3. El se encargara de repartirlas a los departamentos correspondientes 

para que estén enterados. 
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4. Contratar una o dos personal especialmente para servicio, totalmente 

capacitadas para realizar un buen trabajo. 

5. Programar con la gente especialmente asignada para servicio que se 

tiene disponible para servicio, utilizando un pizarrón donde, sea como 

un recordatorio de todos los servicios que se tienen programados, y de 

esta manera no traslapar los servicios, el pizarrón tendría los 

siguientes datos: 

UN/ O.T. 

EMPRESA 

DESCRIPCION DE 

SERVICIO 

HORAS COTIZADAS 

FECHA DE INICIO DE 

SERVICIO 

FECHA DE 

TERMINACIÓN DE 

SERVICIO 

PERSONAL ASIGNADO 

REPORTE DE SERVICIO 

RESPONSABLE. 

Con los datos que contiene esta tabla el funcionamiento es el siguiente: 
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• UN/ O.T. : En esta parte se anota la Unidad de Negociación asignada 

cuando se recibe la orden de compra del cliente, o se anota él numero 

de O.T. esto quiere decir Orden de Trabajo, este se asigna cuando el 

servicio a realizar en un equipo vendido y fabricado por nosotros, 

entonces es cuando se le asigna un numero de orden de trabajo. 

• EMPRESA: es este espacio se pone el nombre del cliente, la razón 

social de la empresa 

• DESCRIPCIÓN DEL SERVICIO: es esta parte se anota el servicio a 

realizar 

• HORAS COTIZADAS: Aquí se anota él numero total de Horas/hombre 

cotizadas al cliente. 

• FECHA DE INICIO DE SERVICIO: En este renglón, se anota una 

fecha propuesta por servicio posteriormente en coordinación con el 

gerente, sé que da una fecha más exacta cuando se tiene programado 

el servicio. 

• FECHA DE TERMINACION DE SERVICIO: Aquí se anota la fecha de 

terminación para esta fecha se toma en consideración a partir del día 
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• De inicio y cuantos días se tienen se tienen programados para realizar 

dicho servicio. 

• PERSONAL ASIGNADOS: Aquí se anota el personal que va a realizar 

dicho servicio, ya sea un eléctrico, un mecánico o un pailero, este 

personal es el especialmente asignado para servicio. 

• REPORTE DE SERVICIO: Para enviar al personal a un servicio se 

hace por parte del depto. De servicio un reporte de trabajo donde se 

especifica que cliente es, dirección, teléfono, No. UN o O.T. y lo 

principal trabajo a realizar, este formato tiene un numero y es el que se 

anota en esta parte. 

• RESPONSABLE: Aqui se anota el nombre de la persona que vendió el 

servicio. 

Llevando este formato solucionaríamos parte del problema de servicio a 

clientes, ya que es muy importante esta organización. 
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6.- Si no se pudiera contratar gente especial para servicio, la cuestión 

seria programar con el gerente de producción mediante un pizarrón, o 

algún formato que tenga los siguientes datos: 

UN /O.T. 
-

EMPRESA 
·~--~-

DESCRIPCIÓN DE 

SERVICIO 

HORAS COTIZADAS 

FECHA DE INICIO DE 

SERVICIO 

FECHA DE 

TERMINACIÓN DE 

SERVICIO 

PERSONAL ASIGNADO 

REPORTE DE SERVICIO 

RESPONSABLE. 

Con los datos que contiene esta tabla el funcionamiento es el siguiente: 

• UN / O.T. : En esta parte se anota la Unidad de Negociación asignada 

cuando se recibe ia u,den de compra del el/ente, o se anota él numero 

de O.T. esto quiere decir Orden de Trabajo, este se asigna cuando el 

servicio a realizar en un equipo vendido y fabricado por nosotros, 

entonces es cuando se le asigna un numero de orden de trabajo. 
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• EMPRESA: es este espacio se pone el nombre del cliente, la razón 

social de la empresa 

• DESCRIPCIÓN DEL SERVICIO: es esta parte se anota el servicio a 

realizar 

• HORAS COTIZADAS: Aquí se anota él numero total de Horas/hombre 

cotizadas al cliente. 

• FECHA DE INICIO DE SERVICIO: En este renglón, se anota una 

fecha propuesta por servicio posteriormente en coordinación con el 

gerente, sé que da una fecha más exacta cuando se tiene programado 

el servicio. 

• FECHA DE TERMINACION DE SERVICIO: Aquí se anota la fecha de 

terminación para esta fecha se toma en consideración a partir del día 

de inicio y cuantos días se tienen se tienen programados para realizar 

dicho servicio. 

• PERSONAL ASIGNADOS: Aquí se anota el personal que va a realizar 

dicho servicio, ya sea un eléctrico, un mecánico o un pailero, este 

personal lo asigna el gerente de producción. 
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• REPORTE DE SERVICIO: Para enviar al personal a un servicio se 

hace por parte del depto. De servicio un reporte de trabajo donde se 

especifica que cliente es, dirección, teléfono, No. UN o O.T. y lo 

principal trabajo a realizar, este formato tiene un numero y es el que se 

anota en esta parte. 

, RESPONSABLE: Aquí se anota el nombre de la persona que vendió el 

servicio. 

Llevando este formato solucionaríamos parte del problema de servicio a 

clientes, ya que es muy importante esta organización. 
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Lo que se propone, este proceso para servicio y quedaría de la siguiente 

manera: 

El dcpto. de servicio 
Recibe llamada Pasa a departamento - i-----. le toma todos los 
del cliente . de servicio 

requerimientos del 
cliente 

Se espera orden Teniendo los datos se Manda personal a 
de compra del manda cotización al realizar un - -
cliente cliente levantamiento para 

realizar el servicio 

,. 
Ya que la envía el Servicio entrega 

Se programa con la 
dcpto. de servicio - copias los . las a . 
abre la unidad de deptos 

gente que tenemos 

negociación (UN) correspondientes. 
disponible de 
servicio 

• 
Se envía la gente a Se prepara toda la Se saca cita con -la fecha programada documentación, para el cliente para 

el personal que va poder realizar 
realizar el servicio dicho servicio 

' 
Se realiza el servicio, 
entregando y firmando Se le habla al cliente 
los documentos 

. 
para saber como fue el . 

correspondientes servicio que se realizo. 
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En este proceso se trata de mejorar la calidad en el servicio, que el 

servicio que solicita el cliente sea lo mas preciso posible, por esa razón 

es indispensable mandar a una persona capacitada a realizar los 

levantamientos con el cliente, ya que esto es una base muy importante, 

por que de aqui se empieza a cotizar y a programar dicho servicio. 

A continuación mostraremos como funciona dicho proceso: 

Se recibe la llamada, esto es de recepción que recibe la llamada del 

cliente 

2. El departamento de servio atiende la llamada, y aqui el cliente 

explicar cual es el problema, si tiene bien claro que es lo que se 

necesita, no es necesario mandar a realizar el levantamiento, pero si 

no es asi, se manda a una persona calificada. 

3. Se manda a la persona calificada para realizar el levantamiento, 

anotando cual es el problema en si ,que servicio se requiere para la 

reparación de la grúa, que refacciones se necesitan, de esta manera 

se realiza una buena cotización. 

4. Se le envia al cliente la cotización en base al reporte de levantamiento 

realizado por el personal. 

5. Si se le hace atractiva la propuesta. el clientP. se encarga de enviar 

una orden de compra por lo descrito en la cotización. 

6. El mismo departamento de servicio abre la unidad de negociación, 

para darle seguimiento a este servicio a realizar 
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7. Se entrega a los departamentos correspondientes, de esta manera se 

agiliza mas él tramite para la realización del servicio. 

8. Se programa el servicio, de acuerdo al personal que se tiene 

disponible, en caso de no tenerlo ponerse de acuerdo con producción 

para la realización de este a servicio. 

9. Se comunica con el cliente, para programar el servicio, cuando esta 

bien que se realice. 

10.Se prepara toda la documentación que se necesita para el personal 

que va a realizar el servicio, como son: Viáticos, reporte de servicio, 

remisiones y facturas. 

11 Se manada a la gente, de acuerdo con lo ac9rdado con el cliente 

A continuación mostraremos una gráfica donde se muestra, que utilizando 

esta propuesta, se mejoraría en un 70% de tiempo menor al que se usa 

actualmente. 
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TIEMPO ESTIMADO DE RESPUESTA DE SERVICIO 
PROPUESTO 

OPERACION TIEMPO 

Llamada de chente 2min 

Atiende recepción 10seg 

Depto de servicio toma los requerimientos de cliente Smin 

Se manda a realizar levantamiento para servicio 60min 

Se envla cotización al cliente 2min 

Cliente manda orden de compra 5 hrs 

El depto de servicio abre la Unidad de Negociación Smin 

Se entregan copias a los deptos correspondientes 10min 

Se programa servicio, con la gente disponible Smin 

Se saca cita con el cliente 2min 

Se prepara documentación para realizar el servicio 10min 

Se envía a la gente a realizar el servicio N/D 

Se realiza el servicio N/D 

Se habla con el cliente para saber que le pareció el N/D 
Servicio 

TOTAL DE TIEMPO l6hr,,41min, 10seg ¡ 

Nota: En la planta se labora de lunes a viernes de 7:00 a 17:00 hrs 
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5.3 Calidad en el servicio 

Es muy importante considerar los siguientes puntos para un excelente 

servicio, que serian los siguientes: 

• Requerimientos de los clientes 

• La tendencia de la demanda 

• Restricciones 

• Metas de eficiencia. 

REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE 

Comprender como satisfacer al cliente no resulta siempre tan sencillo 

como suena. Las personas no siempre dicen lo que desean y mucho 

servicios han fallado porque los vendedores de servicio no 

comprendieron lo que realmente era valioso para sus clientes. Aun asi 

antes de cualquier proceso pueda diseñarse o rediseñarse, su propósito, 

esto es, el resultado deseado debe de comprenderse claramente. Las 

organizaciones deben convertif su orientación hacia las necesidades del 

cliente y decidir y la mejoría para el servicio de lo clientes así como los 

costos. A continuación deberán asegurarse que sus procesos, personas 

y tecnologías están en linea para entregar estos resultados y llevarlos a 

cabo al costo mínimo posible. 
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En general, las empresas pueden competir en una gama de bases que 

pueden clasificar de manera general como sigue: 

• Calidad 

• Flexibilidad 

• Confiabilidad en la entrega 

• Rapidez 

• Precio 

• Administración de la relación. 

CALIDAD 

• consistencia: que tan consistentemente cumple el producto o servicio 

con lo que se espera de él. 

• Capacidad : Que tan bien llena las necesidades del cliente el servicio, 

es decir, ¿qué tan rápido es? ¿Cuánto dura? ¿Qué tan completo es?. 

Al pensar con mayor detalle en lo que significa calidad en servicio a 

cliente, hay que tomar en consideración los siguientes puntos: 
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• Disponibilidad 

• Limpieza y orden 

• Comunicación 

• Competencia 

• Cortesía 

• Trato amigable 

• Confiabilidad 

• Conformidad de cliente 

• Durabilidad 

• Facilidad del servicio 

• Atención a las demandas. 

• Flexibilidad 

• Confiabilidad de entrega 

65 



Seminario de Remgcnicna /MI-. - H.SC - UNAM 

DISPONIBILIDAD. 

Esto es ver la disponibilidad de lo elementos (personal, refacciones, y 

costos) para realizar un servicio. 

LIMPIEZA Y ORDEN. 

Al realizar un servicio el personal debe presentarse con una total limpieza 

y presentación, y al estar realizando el servicio, deben de hacerlo con un 

cierto orden y limpieza, esto refleja la calidad de la empresa. 

COMUNICACIÓN. 

Entablar una conversación coherente el cliente, explicando en que va a 

consistir el servicio, y haciéndole ver que necesita él para coordinar un 

buen servio en el tiempo programado. 

COMPETENCIA. 

Saber como es la competencia al realizar sus servicios, de esta manera 

ver como se están realizando, y ver si el cliente esta totalmente 

convencido, si el servicio es búeno, por parte de la competencia, 

investigar a fondo que es I que hacen para ser tan bueno, y de esta 
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manera mejorar su proceso, de tal manera que uno siempre tenga la 

ventaja 

CORTES/A. 

Mostrar cortesía siempre con los clientes. Todo mundo desea ser tratado 

con un nivel básico de cortesía común, es decir, que también se trata a 

los clientes. 

TRATO AMIGABLE. 

Esto quiere decir que al cliente siempre a que tratarlo de una forma 

amigable, que el se sienta en confianza. 

CONFIABILIDAD. 

Esto quiere decir que en base al servicio que sé este realizando se haga 

con todo profesionalismo, de tal manara que sea un servicio excelente, 

para que cuando se realicen las pruebas vean el buen trabajo que se 

realizo, y de esta manera el cliente, siempre va a confiar en nuestros 

servicios. 

CONFORMIDAD DEL CLIENTE. 

Aquí es donde entra también el punto anteriormente mencionado, que en 

base a lo requerido del cliente, se hagan todas las reparaciones 

necesarias para la total conformidad del cliente. 
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DURABILIDAD 

Esto es programar los servicios de una manera mas holgada por si sale 

un imprevisto, la idea es programar el servicio con ayuda del personal 

que lo va a realizar, de esta menera será más exacto el tiempo que se 

tardara en realizar dicho servicio. 

FACILIDAD DEL SERVICIO 

Esto es que tan rápido se puede realizar el servicio, esto es en función de 

los elementos necesarios para realizarlo, esto es tener todo lo necesario 

más rápido dar la asistencia al cliente que requiere el servicio. 

A TENCION A DEMANDAS 

Aqui es ver que tan solicitados son los servicios por los clientes, y ver la 

solvencia que se le puede dar a la demanda del cliente, ver si es 

suficiente el personal, las refacciones, el costo, el tiempo ect...para 

cumplir con la demanda generada por el cliente. 

FLEXIBILIDAD. 

La flexibilidad se puede aplicar en tres direcciones principales: 

• Diseño : Hasta que grado puede ajustar cada servicio a los 

requerimientos de cada diente. 
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• Volumen: Hasta que grado se puede ajustar el volumen de servicio 

proporcionado y que tan rápidamente, se puede realizar. 

• Variedad: Hasta que grado se puede ofrecer una variedad o 

combinación de servicio y conque rapidez. 

CONFIABILIDAD DE ENTREGA 

En esta parte es hacer que el cliente confíe plenamente en la entrega del 

servicio, esto es si esta programada para una fecha prever los elementos 

necesarios para su realización, esto es muy importante ya que de esta 

manera cada que soliciten un servicio no dudaran en solicitarlo a 

nosotros. 
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CONCLUSIONES 

En este trabajo, se explica como es el actual funcionamiento de servicio a 

clientes, explicando algunos problemas que se tienen con ellos, 

posteriormente se muestra un propuesta de mejora aplicando 

Reingenieria, en el departamento de servicio a clientes, de esta manera 

se hace más eficiente el servicio que solicita el cliente, en si se propone 

una manera mas funcional de programar servicios y tiempos de entrega, 

de lo que se trata es de llegar a la mejora del servicio. 

Beneficiando a los clientes, a los empleados, a la empresa, teniendo 

capacidad potencial de abarcar mayor porcentaje en el mercado. 

Mejorando la eficiencia, eficacia y productividad en todo el ciclo del 

servicio. 
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Alimentadores principales: (Tomacorrientes) conductores instalados en la 

nave para suministro de energía eléctrica al equipo eléctrico instalado en 

la grúa. 

Aparejo inferior. Es el conjunto de poleas, armazón y gancho, que forman 

parte del sistema de devanado del cable de carga de grúa. 

Aparejo superior. Es el conjunto de poleas que van instaladas en la 

estructura del carro y que forman parte del sistema de devanado del cable 

de carga de la grúa. 

Caída de tensión: Es la perdida de voltaje en los conductores eléctricos, 

entre el punto de suministro y el de entrega. 

Capacidad nominal: es el rango máximo de carga que puede manejar la 

grúa con seguridad y para la cual fue diseñada. 

Carga máxima por rueda: Carga sin considerar el impacto, sobre la rueda 

del puente, estando el carro en su posición extrema con la carga nominal 

suspendida en el gancho. 

Claro: distancia horizontal entre centros de ruedas del puente o bien 

distancia entre los centros de los rieles de la trabe carril, las cuales deben 

de ser iguales. 
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Oeffexiones: Deformaciones en las trabes, debidas a los momentos 

horizontales, verticales o de torsión en los planos vertical y horizontal. 

Freno dinámico: Es el método a base de campos electromecánicos, 

para el control de velocidad de los movimientos de la grúa. 

Freno mecánico: Es el freno instantáneo de fricción que actúa 

solamente para controlar la carga sin movimiento. 

Interruptor limite: Dispositivo para limitar la carrera del puente, gancho o 

carro. 

lzaje: Sé en tiende la distancia libre vertical que debe recorrer el gancho. 

Movimiento longitudinal: Se aplica al movimiento del puente a lo largo de 

la nave. 

Movimiento transversal: Se aplica al movimiento del carro a lo largo del 

puente. 

Trabe carril: Se le llama así, a la parte de la estructura instalada en la 

nave y sobre la cual se montan los rieles para el desplazamiento del 

puente de la grúa. 
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