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INTRODUCCION

En los dltimos 15 afios, México se ha visto envuelto en una serie de
cambios estructurales y de organizacidén en sus sectores productivos y en sus
aspectos politicos, culturales, sociales y econémicos, entre otros.

Las empresas pequefias, medianas y grandes, se han visto afectadas por
estos cambios y tienen que desarrollar acciones innovadoras para realizar sus
funciones (producir eficazmente aumentando la ventaja competitiva) y asi poder
hacer frente a estos cambios.

La reingenieria es producto de estos constantes cambios, pues las
empresas estan obligadas a desarrollar mejoras espectaculares (disminucion de
tiempo, costos y esfuerzos en mas de un 100%) para poder mantenerse dentro de
un medio ambiente inestable y no terminar en el fracaso.

La reingenieria no nos proporciona un patrén a seguir para poder resolver
las contingencias que se presenten en las empresas, sin embargo nos sugiere
diseios de organizacidn y las acciones administrativas mas adecuadas a
situaciones especificas de la empresa. La reingenieria es la revision fundamental y
el rediseiio radical de los procesos para alcanzar mejoras espectaculares en
medidas criticas y contemporaneas de rendimiento, tales como costos, calidad,
servicio y rapidez. Como se aprecia en el Capitulo V1 y Vil de esta tesis.

Para entender el propdsito de ia reingenieria es importante revisar
conceptos como el Mercado, Calidad, Multihabilidades y Desarrollo
Organizacional ya que estos juegan un pape! primordial en la reingenieria. pues
esta se vale de ellos para poder lograr el éxito.



Emprender la reingenieria no es facil pues existen barreras que dificultan su
implantacion, y desarrollo, la primer gran barrera con la que se encuentran las
personas que emprenden la reingenieria es la renuencia por parte del personal
hacia los cambios que esta implica. Esto se explicara en el capitulo lIL.

Por lo tanto una actitud clave para el éxito de la reingenieria es informar al
personal acerca de los valores y principios (eliminar el desperdicio, simplificar
trabajos, uso de tecnologia, colaboracién del cliente, etc.) organizacionales gue se
mantendran, asi como tener comunicacién directa entre el equipo que emprende
la reingenieria y el personal, para introduciflos al cambio en el menor tiempo

posible (6 meses) aproximadamente.

No podemos olvidar la creacion de los circulos de calidad después de la
reingenieria, pues ellos nos dan la oportunidad de mantener bajo control constante
los procesos redisefiados, ademas de que proporcionan una integracion del
individuo hacia la organizacion, también permite detectar fallas a tiempo (cuando
apenas empiezan) para realizar mejoras.

En la presente tesis abordaremos los temas que van ligados a la
reingenieria (Calidad, Mercado, y Muiltihabilidades) y con base en ellos
realizaremos una propuesta en el caso practico aplicado en la empresa
Compassion de México A.C., para demostrar, que la reingenieria no es solo
aplicable a las empresas con fines lucrativos, sino por el contrario es de gran
utilidad en las empresas cuyc objetivo primordial es otorgar un beneficio a la
sociedad, los resultados de la aplicacién correcta de una reingenieria sera un
beneficio social cada vez mayor.



METODOLOGIA DE INVESTIGACION



METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
MARCO DE REFERENCIA

En Agosto de 1996 no dimos a la tarea de iniciar un proyecto de reingenieria, al
ver el gran utilidad que tiene esta, por lo que empezamos a investigar ;Que es la
reingenieria? , con el objeto de formar un juicio sobre el significado que representa a
nivel profesional, al indagar sobre el tema descubrimos que para entenderla hay que

retomar conceptos de temas como:

» Mercado ¢ Seguridad e Higiene

+ Financiamiento ¢ Sociologia

« Motivacion s Costumbre

» Capacitacion ¢ Cultura Organizacional

* Sensibilizacién + Educacioén

e Actitud ¢ Desarrollo Organizaciona!

+ Aptitud ¢ Calidad de vida en ¢l trabajo
+ Psicologia ¢ Multihabilidades

Ya gue son importantes para poder emprender la reingenieria, sabemos que
esta propone romper con procesos largos y obsoletos para favorecer la simplificacion
administrativa en la era contemporanea, pero esto no quiere decir dejar a un lado
conceptos como cultura organizacional, circulos de calidad, etc., pues son vitales para
el éxito de la reingenieria, y por ende de las empresas que gjercen esta filosofia

actualmente.

En Septiembre de 1996 la organizacion Compassion de Meéxico A.C., nos
proporciond la oportunidad de conocer la situacidn en la gue se encuentra, lo que nos
dio la pauta para desarrollar la presente tesis, en la que estamos seguras dar una
solucién factible a los problemas que esta presenta (gue se mencionan en el caso
practico y se proponen alternativas de solucién a dichas contingencias), mediante la

reestructuracion de los procesos por medio de la reingenieria.



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Prevenir dentro de la Empresa aquelios pasos laterales innecesarios gue se

presentan en la estructura organizacional de Compassion de México A.C.

PLANTEAMIENTO DE OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL.:

Evitar hasta donde sea posible los pasos laterates utilizando la técnica conocida
como (Case Team) Equipo caso, en donde un pequerio grupo de personas (minimo 5)
reunen las habilidades, conocimientos y experiencias, estudios e investigaciones para
atender mejor una actividad; sin tener que ocupar mas personal del necesario,

redisefiando al mismo tiempo la Estructura Organizacional .

OBJETIVOS ESPECIFICOS:
» Desaparecer ol trabajo en serie o |os pasos laterales para evitar tiempos
improductivos. Logrando asi que los oficios o tareas que antes eran distintos se

integren y compriman en uno $6lo.

e Detectar y suprimir aquellas actividades innecesarias mediante la concientizacion
del personal, iogrando asi una reduccién del tiempo en mas de un 90% y una
disminucion de los gastos en un 50% para alcanzar los objetivos generales de la
empresa y la realizacién del personal que integra a la misma. {no mas de un afo

aproximadamente).

o Establecer un modelo administrativo que supere las limitaciones de tos sistemas que
implican estar involucrados dentro de la Estructura Organizacional, asi como
promover un cambio en la mentalidad de los administradores de primer nivel para
evitar rezagos, miedos, inseguridades y actitudes de subdesarrollo que impidan que
ta empresa en estudio alcance un liderazgo en et entorno del objetivo social que le

impulsa a ser una empresa 100% competitiva.



PLANTEAMIENTO DE LA HIPOTESIS

HIPOTESIS GENERAL:

Se evitaran aquellos pasos laterales si se realiza un estudio de las actividades
mas importantes que se desempefian dentro la organizacién Compassion de México
A.C., asi como un programa en donde se conozcan las habilidades gerenciales,
conocimientos cientificos y técnicos, vocacion por la identificacién de la personalidad
de los seres humanos y experiencias de naturaleza profesional con base al estudio del
personal que integra a esta empresa actualmente, para proporcionar un beneficio
mayor a los nifos de escasos recursos, que para efectos de esta tesis es el cliente que

fundamenta la razén de llevar acabo esta propuesta.
HIPOTESIS ESPECIFICAS:

e Cuanto mejor sea la evaluacioén del personal para identificarse con la funcidén que
ejerce al ocupar el puesto formalmente por conviceidon, mejor sera el desempeno de

esta persona evitando asi movimientos laterales innecesarios dentro de la misma.

» La simplificacidon administrativa de pasos laterales dependera del control preventivo
y carrectivo, evaluacion y programas que la empresa lleve a cabo como graficas de

control de procesos, programacion de produccion, tabulacién de resultados, etc.

» Establecimiento de los procedimientos y logisticas redisenados para la evolucién del
sistema administrativo acorde a simplificar los tramites que eviten una gestion de
naturaleza burocrética situacién que se explicara a fondo en el capitulo VI de esta

tesis.



DISENO DE LA PRUEBA:

Para efecto de nuestra tesis la prueba elegida es la organizacion Compassion

de México A.C., para la cual se propone una reingenieria.

Investigacién Documental:

En esta etapa de la investigacion se utilizard bibliografia correspondiente a
temas administrativos afines como lo es, por ejemplo: Modelos Administrativos de
Carlos Colunga, Reingenieria de la Organizacion de Jeffrey N. Lowenthal, Alianzas
Empresariales para la mejora Continua de Carlos Charles Poirier, Manual de trabajo de
Reingenieria de Procesos de Jerry L Harbour, Administracion por Calidad de Manuel
Aburto Jiménez, Apuntes de Clase de la Lic. en Administracion, Apuntes de calidad,
Revistas de SO 9000, Diccionario de sindnimos, Manual de Organizacién,
Procedimientos y de Bienvenida de la Empresa Compassion de Mexico A.C., etc.

Investigacion de Campo:

Se realizarda mediante |la observacion, visitas, aplicacion de encuestas,

entrevistas y opiniones a los directivos de la empresa.

La interaccion racional de la investigacion documental mas la de campo nos
facilita el cumplimiento de las hipotesis previstas en esta tesis aunado a los resultados
de la auditoria administrativa, para el area de Recursos Humanos teniendo como
antecedente la reingenieria de la organizacion, que justifica la necesidad de
administrar con base al cambio en forma global e interdisciplinaria para proyectar la
mejora continua, en beneficio del desarrcllo Organizacional, contemplandoc una
modificacién en !a personalidad de esta empresa lo cual fortalece su cultura
organizacional y cambia el pensamiento de sus directivos evitando la resistencia al
cambio, ajustandose a la ideologia moderna gue coincide con la filosofia de nuestra
casa de estudios, es decir la cultura por la grandeza de la libertad. Como se muestra

en el desarroflo del capitulo V denominado Multihabilidades.



JUSTIFICACION DEL TEMA

Al ver la necesidad que existe en la empresa para realizar las actividades con
mayor precisién, proponemos en esta tesis una solucion a la problematica gue existe

cuando se presentan pasos laterales innecesarios.

La empresa en la cual se llevo a cabo el caso practico fue seleccionada al
tomar conciencia de la gran responsabilidad que tienen los profesionistas en mejorar el
futuro de nuestro pais, pues este estd en manos de los nifios a los cuales debemos
educar y guiar por el camino de la honestidad y la verdad, para ello no sélo es
necesario darles de comer, sino prepararlos con valores, principios, que les permitan
luchar en la vida para lograr ser hombres de bien preocupados por su realidad social y
habidos de la necesidad de ayudar al progreso de nuestro pais.



CAPITULO |

CONCEPTOS GENERICOS DE LA
ADMINISTRACION



CAPITULO | CONCEPTOS GENERICOS DE LA ADMINISTRACION
1.1, QUE ES LA ADMINISTRACION?

Es la ciencia que con ayuda del proceso administrativo (fases estaticas y
dinamicas) nos permite el optimo aprovechamiento de los recursos (humanos,
financieros y materiales) con los que cuenta la empresa para el logro de los objetivos

establecidos con anterioridad.

La administracion es una ciencia de las mas completas y complejas por lo cual
se hace mas interesante ya que abarca el estudio de los factores (Endogenos y
Exdgenos) que intervienen directa o indirectamente en la organizacion para su correcto
funcionamiento. Es por ello que la administracién juega un papel muy importante dentro
de ta empresa porque de la aplicacion de ella depende el éxito o fracaso de la misma.

Cabe mencionar que la administracion es de vital importancia no sélo en la

empresa, sino en la vida cotidiana.
1.2 CAMPO DE ACCION

El campo de accidn de la administracidon es muy amplio ya gue abarca areas

tales como :

¢ Mercadotecnia s Derecho

» Produccidn ¢ Informatica

+ Recursos Humanos » Productividad

* Finanzas + Calidad

¢ Contabilidad » Reingenieria, etc.
« Ventas

Todas ellas de gran importancia dentro de la organizacion desde un punto de

vista formal.



El administrador debe tener los conocimientos basicos de todas y cada una de
estas dreas para poder coordinar las actividades que se lleven a cabo dentro de la

organizacion.
1.3 PERFIL DEL LICENCIADO EN ADMINISTRACION

En todo organismo social existe la necesidad de lograr objetives (dependiendo
del tipo de empresa de la que se este hablando) de una manera efectiva. Estos
objetivos constituyen la razdn de ser de cada organismo y las tareas individuales y de

equipo de sus integrantes se dirigen en ultima instancia hacia su cumplimiento.

Debido al constante crecimiento y desarrollo de la sociedad, se han hecho mas
complejas las organizaciones, y por lo tantc mas dificiles de administrar pero no
imposible gracias a la presencia del administrador, en funcién de su experiencia,

conocimientos y concientizacién,

Por lo que es necesario que surja una disciplina administrativa que permita
ayudar a las organizaciones a alcanzar sus objetivos mediante el optimo

aprovechamiento de los recursos con que cuenta.

En consecuencia surge la carrera del Licenciado en administracién que debe
abarcar, por un lado los principios (centralizacion, descentralizacion, equidad, etc.) e
instrumentos generales (mejora continua, circulos de calidad, reingenieria, etc.) de los
gue se puede valer una organizacién para alcanzar sus objetivas, y por otro tado los
elementos metodologicos (graficas de control, graficas de Gantt, PERT, etc.) que se
requieren para conoccer las relaciones que se dan en los diversos organismos para

aplicartos con absoluta eficiencia.
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Considerando las caracteristicas del perfil que se acaba de describir es

necesario que el Licenciado en administracion incremente su capacitacion para:

1. Tener conciencia de la funcién que desempefard dentro de la sociedad y de la
obligacion de desarroliarla dentro de las normas éticas.

Il. Tener conocimiento de la administracion, sus principios, procesos, técnicas e
instrumentos y estar capacitado y concientizado para aplicarlas en situaciones
concretas

lll. Comprender las etapas por las que atraviesa una organizacién y saber que papel
juega en ellas el profesional de ia administracion.

IV.Estudiar a la unidad productiva como el elemento basico dei desarrollo econémicg,
sacial, tecnologico, politico y cultural de una nacién.

V. Comprender la realidad en que operan las empresas y la cantidad de factores
econémicaos, legales, éticos y sociales que influyen en ella.

VI1.Entender la interrelacion e influencia que existe entre las empresas y la sociedad.
Vil. Ver a la administracion como ciencia vy profesion, necesaria para el correcto
funcionamiento de las empresas.

VIil.Detectar y brindar alternativas de solucion a los problemas administrativos que se

presentan en los distintos niveles de jerarquia dentro de una entidad.

CARACTERISTICAS DESEABLES DEL ADMINISTRADOR DE EMPRESAS

Las caracteristicas generales gue deben reunir los profesionales en la

administracion son:

1. Habilidad para dirigir el trabajo de otros

2. Habilidad para organizar el trabajo (dividir el trabajo , asignar funciones y
responsabilidades).

3. Habilidad para evaluar alternativas de accién y tomar decisiones con base en elio.

4. Capacidad para relacionarse con pérsonas de diferentes niveles socioculturales.

5. Identidad con valores morales para ejercer con honestidad



1.3.1 CODIGO DE ETICA

Para poder entender cual es el verdaderc objetivo de la creacion de un cédigo

de ética para administradores, es necesaric definir brevemente que es la ética.

“Desde el punto de vista del gerente de la Organizacion, la ética puede verse
como las reglas y normas que gobiernan la conducta morai de los miembros de la
profesion administrativa de la organizacién.™

E! codigo de ética es prueba de interés por parte del que o adopta. Un interés
intenso en ia conducta ética para desarrollar un cédigo, trae aportaciones secundarias

(beneficios internos y externos), a las personas que tienen contacto con el codigo.

Los licenciados en administracién participan activamente en la vida nacional,
convencidos del pape! que juega su profesion, ya que debe fungir como agente de
cambio para adaptarse a las constantes variaciones a las que se enfrentan las

organizaciones en nuestrg pais.

Es por elio que se debe perfeccionar una ética colectiva e individual, que vaya
acorde con las necesidades y realidades actuales con un enfoque objetive sobre los
valores, la sociedad y el hombre, su forma de produccion de bienes y servicios, y de

como esto infiuye sobre el comportamiento de los licenciados en administracion.

“La eética comprende la educacidn, las convicciones profundas, los habitos
sociales y los codigos merales que se van encargando de fortalecer en el espiritu de

los hombres, una determinada forma de actuar.”

Por lo tanto los profesionales de la administracién deben acatar las normas
éticas de acuerdo a su tiempo y realidad, gue mediante la aplicacion de éstas permitan

solucionar problemas particulares y saber cdmo hacerles frente.

' FULMER M.. Robert, Administracion Moderna, Editorial Diana, México 1990, pag. 502
* CONLA., Codigo de Etica, México 1990. pag. 9



El codigo de ética para administradores, muestra en sus diferentes articulos las
normas de actuacién que debe seguir el profesional dentro de la organizacion y de la

sociedad a la cual pertenece.

1.4. HABILIDADES GERENCIALES

Las habilidades gerenciales son las cualidades con ias que deben contar las
personas encargadas de la direccidon de una Empresa, algunas de estas habilidades

se mencionan a continuacion:

. Capacidad para ejercer la autoridad.

. Saber escuchar a sus colaboradores y aceptar opiniones.

. Capacidad de adaptacién a las condiciones propias de la empresa

. Facultad para actuar rapidamente a sucesos repentinos que surjan en su entomo.

o A W N -

. Establecer lazos de conocimiento e informacion entre la Gerencia y su grupo de

colaboradores.

9]

. Dar maxima prioridad al entendimiento y confianza de los miembros del grupo.

7. Conocimiento de las tareas que encomienda a sus colaboradores

8. Capacidad para tomar decisiones efectivas y proporcionar los medios para lievarlas
a cabo.

9. Capacidad de liderazgo

10.Capacidad de percepcidn y analisis de los problemas del grupo dentro del marco de

ta organizacion.

Para efectos de esta tesis se entiende que ia direccidn administrativa es la
actividad por la cual el jefe encausa las acciones de sus subordinados para lograr la
realizacién de los fines y los programas elaborados con anterioridad en la plangacion,
es$s aqui donde deben ponerse en practica las habilidades gerenciales para lograr
conducir a sus colaboradores a obtener el éxito en su trabajo, despertando en ellos el

sentido de cooperacion y entusiasmo necesarios a través del uso de la motivacion.
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En Compassion de México A C. las habilidades gerenciales juegan un papel
clave en el éxito de sus actividades, pues es importante recordar que el éxito o fracaso

de una organizacién depende en un 90% de quienes la dirigen.

En Compassion de México A.C. las personas encargadas de la direccion poseen
ideas valiosas (mejorar el servicio que se les otorga a los nifios) para el mejoramiento
de sus funciones pero carecen de las habilidades gerenciales{capacidad para ejercer
autoridad, capacidad de adaptacién a las condiciones propias de la empresa,
capacidad de liderazgo, etc.) para poderias implantar,

1.5 ¢ QUE ES LA EMPRESA?

“La empresa es la célula del sistema econdmico capitalista, es la unidad basica
de produccion. Representa un tipo de organizacién econdmica que se dedica a
cualquiera de las actividades econdmicas fundamentales en algunas de las ramas

productivas de los sectores economicos”

Esta definicion nos da una idea clara y precisa de lo que es una empresa desde
el punto de vista econdmice, perc una empresa no es solo aguella que busca un lucro,
sino es toda organizacién gue proporciona un bien o servicio sin gque necesariamente

signifique obtener una ganancia.

Para efectos de nuestra tesis se considera a !a empresa como la estructura
organizacional que combina |os recursos con que cuenta para proporcionar un servicio

de beneficencia.

Compassion de México A.C. es una empresa con fines no lucrativos, cuyo
objetivo es proporcionar ayuda econdmica, técnica, moral y social, a los nifios de

£5Casos recursos



1.5.1 GUIA DE PLANES DE NEGOCIOS

Es la estrategia que en principio nos permite fundamentar los propésitos de
nuestra organizacion con base al uso racional de recursos humanos y materiales gue
se involucre considerando la fuerza de la administracion de inversiones dentro de un
sistema capitalista, por lo cual surge la necesidad de administrar por medio de un
presupuesto por programa que defina la reparticion equitativa del Capital social dentro
de las areas funcionales de la empresa para manifestar con eficiencia que la empresa
tiene poder adquisitivo para comprar, producir, comercializar, distribuir, promocionar y
vender para recuperar su rentabilidad y lograr una competitividad, y luego entonces
entender el porgue de la calidad en el servicio a nuestros clientes tanto potenciales
como actuales lo cual implica nuestra proyeccion dentro del segmento del mercado en
el cual estamos involucrados tanto a nivel nacional como internacional; por la via de
una administracion internacional en los tiempos contemporaneos al vincutar a nuestro
pais con tratados, convenios e intercambios para consolidar la relacidon de ganar ganar
desde los puntos de vista econdmicos, tecnolégicos y cientificos que nos permitan
garantizar el minimizar costos y aumentar los volimenes de produccion en bienes
tangibles e intangibles para llegar y mantenerse dentro de un liderazgo a pesar de las
condiciones de incertidumbre y de crisis por las cuales a traviesa nuestro pais

actualmente.

1.5.2 NOMBRE DE LA EMPRESA

COMPASSION DE MEXICO A.C., Institucion filial de Compassion Internacional,

Inc. cuya labor esta en pro Jde los nifios.

* MENDEZ MORALES José Silvestre, Economia y la Empresa, Editorial. Mc. Graw Hill, primera edicién
México 1994, pag 6



¢ COMO SURGIO?

Para poder comprender el origen de Compassion de Mexico A.C., es necesario
mencionar como surgié Compassion Internacional Inc. Compassion Internacional Inc.
nacio a raiz de la guerra de Vietnam (1965-1973}, debido a la gran cantidad de gente
afectada por el conflicto, se empezaron a solicitar donativos para ayudar a la gente,
pero sobre todo a los nifios, al ver la gran cantidad de donativos que liegaban de todas
partes del mundo, se vio la necesidad de administrar esos fondos, creando
Compassion Internacional Inc.. AI término del conflicto armado se continuaba
recibiendo donativos y se penso en que también se podria ayudar a los nifios de
escasos recursos de América Latina. En 1979 fueron creadas las filiales de
Compassion internacional Inc. en:
¢+ Mexico
+ Guatemala
¢ El Salvador
¢ Brasil
+ Cuba
¢ Chile

¢ Argentina

Por lo que podemos afirmar que Compassion de México A.C. es una Institucion
cuya labor primordial es administrar los donativos que le son enviados y distribuirlos a
toda la Republica en sus diferentes proyectos para proporcionar el mayor beneficio

posible a los nifios de escasos recursos.

Desde su origen a la fecha Compassion de México A.C. no ha sufrido cambio
alguno en cuanto a su administracion, por lo que se hace indispensable adecuarla a los
cambios sufridos en el entorno. Para tal adaptacién al cambio se desarrolla un proyecto

de reingenieria que se explicara a detalle en el capituio Vil de esta tesis.



1.5.3 NATURALEZA DE LA EMPRESA

Compassion de México A.C. es una Institucién sin fines de lucro cuyo propésito
es el de ayudar a los nifos de escasos recursos y a sus familias, nc sdlo
proporcinandotes ayuda econdémica para compra de alimentos basicos (despensas),
sino el objetivo es mas amplio ya que se pretende, por medio de la instalacién de
talleres, ensefaries a las familias algunos oficios (carpinteria, electricidad, costura,
etc.) que les sirvan para desarrollarse como personas productivas dentro de la

sociedad a la cual pertenecen.
1.5.4 DESCRIPCION DE LA EMPRESA

La Institucién Compassion de México A.C. para |a realizacion de sus actividades
organizoé su astructura de la siguiente manera:

ORGANIGRAMA HORIZONTAL

ORGANIGRAMA ACTUAL DE COMPASSION DE MEXICO A.C.

F»uc?omf--icomsp:muncull R!I:l:l:lﬂn ]l_ rmsluius I m
| ] o]

I AUXILIAR ]l AUXILIAR I I AUXILIAR II AUXILIAR IllullLllRJl AUXILIAR I

ELABORO: C.P. Laura Patricia Gémez G.
AUTORIZO: Lic. Alfredo Tepox V.
FECHA: 10 de Octubre 1995.
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Como se puede observar en el organigrama los puestos no se encuentran en el
nivel jerarquico apropiado, lo que trae como consecuencia un mal flujo de la
informacién y por lo tanto la realizacién de actividades innecesarias.

1.5.5 MISION DE LA EMPRESA

La misién de Compassion de México A.C. es una mision basicamente social.
“Apoyar el desarrollo de nifios de escasos recursos proporcionandoles los
medios necesarios para su crecimiento personal, colaborando a formar hombres de

éxito con valores bien fundamentados™.
FILOSOFiA DE LA EMPRESA

“Compassion de México, A.C. es una institucién cristiana cuyo propésito es el de
ayudar a los nifos menesterosos y a sus familias. Nuestra filosofia se funda en ia
conviccion de que toda persona ha sido creada a imagen y semejanza de Dios, y en

que Dios tiene presentes las necesidades de los ninos y de ios pobres.

1. Creemos que todo nifio es creacidon de Dios. Es nuestro desec cumplir con el
mandato de! sefior Jesus, quien dijo; Dejad a los nifios venid a mi, y no se lo

impidais, porque de los tales es el reino de Dios.

2. Creemos que todo nifio tiene la posibilidad y el derecho a descubrir y acrecentar el
potencial que Dios le ha dado. Estamos conscientes, sin embargo, el hambre, la
mala alimentacién, la pobreza y la enfermedad son obstaculos para tos nifios de
piases no desarroliades, y que esto les impide alcanzar o que Dios ha planeado

para ellos.

3. Creemos que los nifics son el principal recurso viable en el mundo, por lo que
nuestro proposito es ayudarios a desarrollar todo el potencial que Dios les ha dado.

* COMPASSION DE MEXICO A.C.. Marual de Organizacién



4. Estamos conscientes de que !as condiciones ambientales afectan el bienestar
presente y futuro de los nifios, y de que la ayuda que les brindemos dependera de
su entorno familiar, eclesial, comunitario, social y politico. Por lo tanto, procuramos
mejorar el medio en que se desenvuelven, a fin de que la ayuda brindada tenga un

efecto positivo.

5. Creemos que un ministerio que tome en cuenta a los nifios, el bien de la familia, de
la iglesia y de la comunidad contribuira a gue los nifics se desarrollen de manera

adecuada, a fin de que lleguen a ser cristianos maduros y responsables.

6. Creemos en un ministerio integral de la persona. Estamos conscientes de que los
nifos no son cuerpos sin alma, ni tampoco almas sin cuerpo, y también de que no
solo de pan vive el hombre. La Biblia nos ensefia que ia vida en plenitud sélo puede
alcanzarse por medio de la fe y la plena confianza en el seftor Jesucristo. Estamos
convencidos de que seguir sus ensefanzas y ejemplo significa dar muestras de
amor y compasion por nuestros semejantes. Creemos, en conformidad con el
mandato Biblico que debemos dar de comer al hambriento, vestir al desnudo y dar
salud al enfermo. De ahi se deriva nuestro propésito de ministrar a los nifios y a sus
familiares en el campo espiritual, y de ayudarlos a enfrentar sus problemas fisicos,

mentales y materiales lo mismo que sus necesidades emocionales.”®

1.5.6 OBJETIVOS DE LA EMPRESA

“Servir a los ninos menores de 12 afos de escasas recursos proporcionandoles
ayuda para su alimentacion y capacitarlos al misme tiempo para que alcancen plena
madurez. Los nifos a los que como institucién se les proporcione ayuda habran de

recibir la siguiente capacitacion:

* COMPASSION DE MEXICO A C., Manual de Organizacién



1. Proporcionarles valores para un saludable desarrolio.

2. Llegar a ser miembros responsables de su familia y de su comunidad.

3. Ensefarles a valerse por si mismos y saber compartir sus posesiones con sus
semejantes en necesidad.

4. Cuidar su bienestar fisico™

1.5.7 VENTAJAS COMPETITIVAS
Una de las ventajas competitivas con que cuenta Compassion de Meéxico A.C.,
es la facilidad que tiene para recaudar fondos, ya que los recursos economicos los
obtiene de donativos internacionales, (aproximadamente $ 30 dls. por padrino).

Es importante mencionar que al hablar de proporcionar un servicio social sin
fines de lucro, entre mas competencia exista es mayor el beneficio que se otorga a la
sociedad. El papel que desempefian tos profesionistas de la carrera en administracion,
es colaborar con instituciones como esta, que permita cumplir con una de las bases

éticas de cualquier licenciatura, que es actuar siempre en beneficio de la comunidad.

1.5.8 PRODUCTOS Y/O SERVICIOS QUE OFRECE LA EMPRESA
Compassion de México A.C., orienta todos sus esfuerzos a otorgar un servicio
gratuitc en beneficio de la colectividad, diche servicio consiste en proporcionar un
apoyo a los niflos de escasos recursos menores de 12 afnos, mediante ayuda

econdémica que debe ser utilizada en:

TOTAL DEL DONATIVO 100%
1. Alimentacién 50%
2. Educacion (papeleria) 30%
3. Ropa y zapatos 10%
4. Medicinas 10%
5. Regalos

® Ibid, pag 51



Aparte de esta ayuda se cuenta con talleres para ensefarles oficios que

contribuyan al desarrollo integral de los menores. (El presupuesto es del 10%).

1.6 RELACION ENTRE LA ADMINISTRACION Y LA REINGENIERIA

Para efectos de nuestra tesis es importante sefialar cual es la relacion existente
entre la administracién y la reingenieria, pues de ésta relaciéon depende la validez y
confiabilidad de la misma.

La definicion funcionat de |a reingenieria organizacional es la siguiente:

“El pensamiento nuevo y el redisefio fundamental de los procesos operativos y la
estructura organizacional, orientado hacia las competencias esenciales de la
organizacién, para lograr mejoras draméticas en el desempefio organizacional”.”

Como se menciond con anterioridad la administracion es la ciencia que se
encarga del oOptimo aprovechamiento de los recursos humanos, materiales y
financieros, para el logro de los objetivos establecidos, por otro lado, la reingenieria
nos da la pauta para lograr ese optimo aprovechamiento a través del redisefic de los
procesos para realizar las actividades que se desempefian dentro de lia organizacion.

Al redisefiar un proceso es importante la administracién, ya que ésta nos
permite, no soélo iniciar dicho cambio, sino también permite el control del mismo, a
través de una evaluacion del desempefio de los procesos que permita corregir
desviaciones de inmediato para evitar situaciones que lleguen a afectar a la empresa

en un futuro.( 1 afio aproximadamente)

? LOWENTAHAL N Jeffrey. Reingenieria de la Organizacion, Editorial Panorama_primera edicién. México D.F
1995, pag 35
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Cuando se inicia la reingenieria es necesario la aplicacién de! proceso
administrativo (planeacién, organizacion, direccién y control) para llevar una

secuencia logica de las actividades a realizar durante el redisefic.

En la actualidad, ta reingenieria y la administraciéon estan intimamente
relacionados porque permiten que las organizaciones hagan frente a las constantes
fluctuaciones (econdmicas, sociales, politicas y culturales) del entorno que las rodea,
evitando que ia empresa se vea afectada por las variaciones que se presentan en el

medio ambiente en el cual se desenvuelven.

“La reingenieria es reciente, el comienzo exacto de la reingenieria
organizacional es materia de discusién ya que algunos afirman que la reingenieria de
procesos comenzo hace pocos afios, como una mezcla de varias metodologias, y otros
aseguran que la reingenieria organizacional comenzé en la década de 1980, cuando la
industria automotriz estadounidense, golpeada por sus rivales japoneses comenzé a

integrar el disefto del automévil con la automatizacion de la linea de ensamble."®

De cuatro afos a |la fecha ha logrado tener mayor difusion, al mostrar los
resultados que son alcanzados mediante su aplicacion, permitiendo a la administracion

desarrollarse mejor y obtener resultados mas efectivos.

¥ LOWENTAHAL N.leffrey. Reingenieria de la Organizacion Editorial Panorama,primera edicion. México D.F
1995, pag.32



MODELO INTEGRACICON INFANTIL A LA SOCIEDAD

VARIABLES DE ENTRADA

. Fuerza de Trabajo

. Recursos Materiales

. Recursos Econémicos
. Recursos Tecnicos

. Recursos Humanos

. Salarios

. Anteproyecto de tesis

. Mision, Filosofia. Principios de ta Empresa

O @O ~N O g bW N A

. Implementar medidas correctiva
10.Cultura empresarial
11.Administracién de la Produccidn
12.Competitividad

13.Servicio

14.Lealtad

15.Honestidad

16.Aceptacion del reto
17_Responsabilidad

18.Disciptina

19.Esfrategias

20.Formas de Organizacion

20



VARIABLES INTERMEDIOS

. Disefio de la Estructura Organizacional
. Capacitacién

. Lealtad

. Honestidad -

. Reconocimientos

. Sensibilizacién y Educacion

. Salarios

o ~N O o, s W N =

. Ingenieria del producto

9. Ingenieria de manufactura (confianza)
10.Ingenieria de Calidad '
11.Implementar medidas correctivas
12.Cultura empresarial

13.Recursos Humanos

14.Calidad de vida en el trabajo
15.8Seguridad e Higiene
16.Administracion de la produccion
17.Competitividad

18.Servicio

19.Lsaltad

20.Honestidad



VARIABLES DE SALIDA

. Resultados del proyecto

. Productividad del Recurso Humano
. Desarrollo de Personal

. Calidad de vida en el trabajo

. Seguridad e Higiene

. Servicio

. Lealtad

. Etica profesional

o ~N O O bHh W N =

w

. Reduccién de costos

10.Incremento y aceptacion en el mercado de trabajo
11.Desarrollo Social

12.Estatus

13.Satisfaccién del ego personal

14.1dentidad con personas fisicas y morales
156.Integridad moral y fisica

16.Mejor poder adquisitivo

17 Vida digna

18.Incremento de Fortalezas y Qportunidades
19.Mayor Confianza y respeto

20.Equidad emocional



23

CUADRO DOFA DE COMPASSION DE MEXICO A.C.

DEBILIDADES:

1. Falta de Organizacidén. Los empleados nc saben a quien deben reportarle en
determinadas situaciones.

2. Personal poco capacitado. E) personal no tiene las habilidades, conocimientos y
aptitudes que la ejecucion de su trabajo requiere.

3. Equipo obsoleto. El equipo utilizado no ayuda a la rapida realizacion de las tareas
encomendadas. ( sumadoras en mal estado, maquinas viejas, etc.)

4. Pésima Estructura organizacional. No existe un organigrama bien estructurado, ni
una descripcion de puestos para llevar a cabo la correcta seleccién del personal.

5. Nula Tecnologia. No se cuenta con computadoras gue faciliten |a tareas del personal
y eviten los tiempos improductivos.

6. Falta de Capacitacién, incentivos y educacion basica de los lideres de proyecto.
Algunos lideres de proyecto no saben leer ni escribir por lo que se hace mas
tedioso e! procedimiento de revision de documentos.

7. Falta de delegacion de actividades. Los cheques sélo pueden ser firmados por el
director general y en su ausencia se paraliza la expedicion de cualquier cheque a
los lideres de proyecto.

8. No hay motivacion para los empleados. Los empleados no reciben incentivo alguno
por el trabajo que realizan.

9. Los salarios no son competitivos en virtud de que el servicio se otorga Unicamente

bajo la manifestacion de una labor eminentemente social.



OPORTUNIDADES

m =~ O n h

. Reestructurar sistemas de Organizacion. Empezar por ta estructuracion adecuada

de Compassion de México , AC. plasmandola en un organigrama que muestre
claramente el nivel jerarquico que cada puesto debe tener, asi como las lineas de

autoridad y responsabilidad y el flujo que la comunicacidn debe Hevar.

. Optimizacién, adquisicién y administracion de recursos humanos y materiales. Tratar

de aprovechar al maximo todos los recursos con que cuenta Compassion de México
A.C. traduciéndolos en mayor beneficio tanto para el personal como para los nifios a
los cuales se benefician por medio de los proyectos.

. Implementacién de la Mejora Continua a través de! trabajo en equipo y la dinamica

de grupo desde un punto de vista cientifico, técnico, humanistico, cultural y
tecnolégico. Implantaciéon de circulos de calidad en donde se pueda encontrar la
solucidn a las pequenas contingencias que se presenten de imprevisto y a las cuales
haya que darles una inmediata solucion.

. Proyectar la sensibilizacién al cambio par medio del Desarrollo QOrganizacional
. Establecer proyectos de consultoria administrativa.

. Administrar proyectos de diagnostico organizacional

. Implementar medidas correctivas que sean rentables para esta empresa.

. Evaluar los cambios en forma dindmica y analitica para alcanzar una cohesién

positiva que mejore la administracién de nuestra empresa.

. Establecer filosofia, misién y principios de nuestra empresa para consolidar nuestros

objetivos.

10.Administrar proyectandose hacia resultados de eficiencia y eficacia.

11.Convertir a esta empresa en el rol de emprendedores por todo lo anterior, en una

organizacion de éxito que sea absolutamente competitiva en todos los sentidos

factibles superando {as contingencias mencionadas dentro del marco de referencia.
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FORTALEZAS

1. Administracién de las inversiones que provienen de los Estados Unidos

2. Deseos de la Mano de Obra Calificada por consolidar su estancia en la empresa en
base al ejercicio voluntario de emprender un camino exitoso, en la busqueda de su
desarrollo personai.

3. Identificacion de la gente con su trabajo y vocacion lo cual le permite ser identificada
como un buen lider y autentico agente de cambio.

4, Actualizacion de perscnal mediante |a implementacion de programas de
entrenamiento de mandos intermedios y capacitacion a niveles directivos, como
gjemplo se percibe cursos de E-Mail y actualizacion fiscal.

5. Contribucién a la formacion de hombres de bien en base al cuidado, atencion y
educacion de |la poblacién que es recibida dentro de nuestra institucion, y que es de
escasos recursos aun con famiiias moraimente bien fermadas.

6. Promocién de programas de asistencia social para beneficio de ta comunidad que ta
conforma.

AMENAZAS

1. Al continuar la mala administracion los padrinos dejaran de enviar sus donativos.

2. Fuga de personal por falta de motivacion

3. Que el contenido de cada uno de los proyectos no despierte el interés del nifio y
deje de asistir.

NOTA: Los datos fueron proporcicnados por directivos de Compassion de México A.C.
y por medic de la observacion al interactuar con la organizacién durante la

investigacion.



CAPITULO Ii

EL MERCADO
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CAPITULO I EL MERCADO
2.1. OBJETIVOS DE LA MERCADOTECNIA DE COMPASSION DE MEXICO A.C.

Para comprender cuales son los objetivos de |la mercadotecnia de Compassion
de México A.C., es necesario definir en primer instancia io que se entiende por

mercadotecnia
CONCEPTO DE MERCADOTECNIA:

*Es una orientacién administrativa gue sostiene que la tarea clave de ia
organizacién es determinar las necesidades, deseos, y valores de un mercado meta, a
fin de adaptar a la organizacidén al suministro de satisfactores que se desean, de un

modo mas eficiente y adecuado que sus competidores.”

Para Compassion de Mexico A.C. sus objetivos de mercadotecnia son los

siguientes:

+ La Organizacion concibe que su mision es satisfacer un conjunto de necesidades
(alimentacion, ropa y zapatos, medicinas, educacion) de un grupo bien definido de

clientes (nifios menores de 12 afos de escasos recursos econdmicos).

e La Organizacion reconoce que para satisfacer estas necesidades se requiere de un
buen programa de investigacién de mercados para saber con exactitud cuales son
tales necesidades.

e La Organizacidn tiene conciencia de que las actividades que lleve a cabo la
empresa, y que tienda a afectar a los clientes deben ser colocadas bajo un contro!

de mercadotecnia integral.

® FISCHER Laura, Mercadotecnia, Editorial Mc Graw Hill. Segunda edicion. México 1995, pag.8
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» La Organizacion esta plenamente convencida que al desempeiiar una buena labor
para satisfacer a sus clientes (nifos) se vera traducido en una mejor integracién del
nifio a la sociedad, y logrando con esto un pais de hombres de bien.

El objetivo primordial de la mercadotecnia de Compassion de México A.C,,
tomando en cuenta la definicidn mencionada en un principio, es buscar la satisfaccion
de las necesidades de los nifios mediante un grupo de actividades coordinadas
{talleres, entrega de donativos, regalos, etc), que permita a la organizacion alcanzar
su meta (hacer de los nifios homb_res de bien, con una férrea disciplina y valores y
principios bien cimentados).

2.2 INVESTIGACION DE MERCADO

“La investigacion de mercados es un proceso sistematico de recopilacion e
interpretacién de hechos y datos que sirven a la direccion de una empresa para la toma

adecuada de decisiones y para establecer asi una correcta politica de mercado”'®

La investigacion de mercadas tiene como finalidad dar informacion util para la
identificacién y solucién de problemas en la empresa asi como para la toma de

decisiones adecuadas en el momento preciso.

Los objetivos basicos de la investigacidn de mercado para Compassion de

México A.C. son:
OBJETIVO SOCIAL
Satisfacer las necesidades del nific mediante ia entrega de un servicio, es decir

proporcionando despensas, donativos, talleres, medicamentos, etc, lo que significa que

el servicio este en condiciones de cumplir lcs requerimientos y deseos de los nifos.

' FISCHER Laura, Mercadotecnia. Editorial Mc Graw Hill, Segunda edicion. México 1995, pag. 106
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OBJETIVO ADMINISTRATIVO

Ayudar a la emprésa en su desarrolio mediante la adecuada planeacion,
organizacién, control de los recursos y elementos de ésta para que lleve a cabo un
servicio de calidad que sea entregado en el tiempo oportuno { gue los donativos sean
entregados a los directores de proyecto en un plaze no mayor a 5 dias del mes

correspondiente ).

La importancia de la investigacibn de mercados radica principalmente en el
hecho de que es aplicable a cualquier empresa (publica o privada) y es una fuente muy
importante de informacién |la cual nos va a permitir tomar decisiones oportunas sobre

bases o datos reales.

Dentro de Compassion de México, A C. la investigacién de mercados juega un
papel muy importante ya que es una herramienta basica para el desarrollo de la misma,
pues esta nos proporciona informacion en la fase de planeacidén para poder tomar
medidas y caminos de accion, asi también para establecer politicas a seguir al

mercado real o potencial.

BENEFICIOS DE LA INVESTIGACION DE MERCADO

* Latoma de decisiones adecuadas reduce la incertidumbre.

+ Proporciona la informacién necesaria y real expresada para resolver los problemas
suscitados.

* Ayuda a conocer con mayor profundidad el mercado ai cual est dirigido.

s Ayuda a determinar ta forma en que debera apoyar a los nifios.

» Determina el sistema de distribucion de los recursos.

o Determina el perfil del nifio que recibira la ayuda.

+ Ayuda a determinar las perspectivas de evolucion de la oferta y la demanda.
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2.3 PROMOCIONES DEL PRODUCTO O SERVICIOS

“ Es dar a conocer los productos o servicios en forma directa y personal, ademas
de ofrecer valores o incentivos adicionales del producto o servicios a vendedores o

consumidores.”"

Para Compassion de México , A.C. la promocién es ia actividad encaminada a
estimular la venta del servicio en forma personal y directa a través de un proceso
pianeado con resultados inmediatos y que permite que el nifio obtenga un beneficio
mayor del servicio.

OBJETIVOS DE LA PROMOCION PARA COMPASSION DE MEXICO A.C.

Estimular las ventas del servicio

L

Atraer nuevos mercados ( Abrir proyectcs en lugares de dificil acceso como sierras )

Ayudar al adecuado desarrollo detf proyecto

Dar a conocer los cambios sufridos en el servicio

La estrategia de promocién a utilizar seran visitas perscnales a las casas de
cada uno de los nifios en donde se encuentren instalados |os proyectos, exponiendo a
los padres de los nifios cuales son las bases y los objetivos que pretende Compassion
de México A.C. con el ctorgamiento del servicio, dando de esta manera la confianza a

los padres para que manden a sus hijos.

Las estrategias especificas de promocién se explicaran al detalie en el objetivo

2.5 4 de esta tesis.

Es importante mencionar que Compassion de México, A.C. tendra una ayuda

muy fuerte de promaocion en los nifios que ya conozcan el servicio, pues estos al estar

" FISHER, Laura. Mercadotecnia. Ed. Mc.Graw Hill, México 1995, 2da. Edicién. pag, 251
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en el proyecto recibiendo un servicio de calidad lo comunicaran a otros nifios

despertando en etlos el interés de conocer &l proyecto.

2.4 IDENTIFICACION DE LA EMPRESA CON BASE EN SU GIRO

Compassion de México, A.C. es una institucién cuya labor fundamental radica en
proporcionar un servicio a tos nifios de escasos recursos a través de despensas, ayuda
para educacion, ropa y medicamentos, pero su propdsito no termina ahi ya que se
implantaron talleres en donde se les ensefa a los menores algun oficio como
carpinteria, electricidad, etc. dandoles de esta manera las armas para poder integrarse

a la sociedad.

Por lo que la empresa en estudio se le puede identificar como una asociacion
civil cuyo objetivo en ningan momento es obtener un lucre, sino por el contrario es
otorgar cada vez un beneficio mayor a la sociedad por medio del apoyo que les da a
los nifios para propiciar su desarroflo como seres humanos responsables.

Cabe mencionar que los recursos que Compassion de Mexico A.C. distribuye
entre los diferentes proyectos y talleres, asi como en los gastos de administracién son

obtenides de donativos otorgados por los padrinos.

2.5 JUSTIFICACION DE LA MERCADOTECNIA DE SERVICIOS

Los organismos cuya finalidad no es obtener un lucro orientan sus esfuerzos
hacia la satisfaccidn de necesidades sociales, para lograr esto se apoya en los
métodos y técnicas de la mercadotecnia (investigacidbn de mercado, estudio de

mercado, publicidad, etc.,) que le permitan el logre de sus objetivos planeados.

Existen cuatro variables basicas de la mercadotecnia ( producto, precio, plazay
promocién) que se aplican en todo tipo de empresas (publicas y privadas)

adaptandoias desde luego al problema especifico de cada organizacion.



31

En Compassion de México A.C. la mercadotecnia juega un papel muy
importante, ya que se vale de esta para proporcionar un servicio de calidad a los nifics

de escasos recursos.

2.5.1. CAUSAS SOCIALES

Las causas sociales por las que aparece la mercadotecnia de servicios (sin fines

lucrativos) tienen cuatro caracteristicas:

Son agentes de cambio social voluntario

No persiguen utilidad econdmica

Se especializan en atender ciertos segmentos de la pobiacién

No estan investidas de poder publico

2.5.2. FIJACION DE POLITICAS PARA INTEGRAR MERCADO

En' este aspecto partimos de la base del plan de mercadotecnia para delimitar
sus alcances y direccion, hacia la referencia de todas las actividades comerciales
involucradas en dirigir el flujo de bienes y servicios desde un punto de vista de los
sistemas de informacion de mercadotecnia (SIM) que nos permitan acoplar un
esquema de comunicacion para promover un servicio dentro de un segmento
perfectamente bien definido para establecer unidades de poblacién que quieren
aceptar, comprar, consumir © adoptar la oferta actual o potencial que hace una
organizacion lucrativa o no lucrativa orientada al ambito de la mercadotecnia de
servicios para definir en forma expresa la ideologia de la empresa que nos permite
desarrollar lineamientos para encausar al nifio a un mejor modo de vida con base en
una rehabilitacion de naturaleza demografica tomando en consideracion ef sexo, edad,
cultura, asi como caracteristicas socioecondmicas por carecer de un apoyo social,
moral y econdmico que resquebraja su bienestar dentro de una edad donde no

consigue todavia un concientizacion lo cual implica que sus reacciones y conductas
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delimitan mecanismos de defensa de plena agresividad, revancha, rencor, etc. io cual
trastorne su forma de pensar, razon por la cual la empresa Compassion de México A.C.
este orientada a reafirmar a través de esta tesis profesional a brindar una propuesta
donde se tengan los medics y recursos suficientes en forma estratégica para incentivar,
educar y dirigir al nifio para que en un futuro sea un ser humano digno de la sociedad
de la cual forma parte y en principio pueda, a través de un oficio encausado por esta
institucion a proseguir su educacion con base en valores y principios como es el caso
de la dignidad, el respeto como persona, la confianza en si mismo y el establecimiento
de un equilibric emocional que modifique su actitud hacia la vida para formar parte de
la poblacién econdmicamente activa que lo acepta nuevamente en favor de su
bienestar social, moral y econémico fo cual influye al cien porciento en una mejor
preparacioén para aicanzar un plenc desarrollo integral, es decir como ser humano y

como profesional.
2.5.3. RIESGOS Y OPORTUNIDADES DE MERCADO

Compassion de México A.C. se desarrolla dentro de un medio ambiente que
sufre constantes cambios (politicos, sociales, econ6micos y culturales) por lo que tiene
que hacer frente a una serie de riesgos inherentes a su actividad, sin embargo estos
cambios le ofrecen una gama de oportunidades que pueden ser aprovechadas para su

beneficio.

RIESGOS

1. Los donativos en épocas de crisis escasean (devaluaciones). Esto sblo en caso de
que los recursos provengan de donativos nacionales, ya qgue de otra manera si los
donativos llegan en dolares el beneficio es mayor.

2. El personal de la institucidn poco capacitado provoca la mala prestacién del
Servicio.

3. Equipo inadecuado que no permite trabajar con calidad

4. Los salarios de los empleados s& vuelven cada vez menos competilivos

5. Falta de capacitacion a directores de proyecto



OPORTUNIDADES

1.

A H ow N

Reestructurar esquemas de organizacion que permitan el desarrollo integral de

Compassion de México A.C. como organizacion.

. Optimizacién de recursos humanos y materiales,
. Implementacién de la mejora continua.
. Establecer proyectos de consultoria administrativa.

. Crear competencia que se vea traducida en un beneficic cada vez mayor para los

nifios de escasos recursos.

Los beneficios que proporciona la mercadotecnia social son basicamente tres:

. Su mayor interés esta en servir a las necesidades del mercado o sociedad escogida

sin obtener beneficio econdmico personat.

. Tiene interés en lograr un cambic en las actitudes o el comportamiento del mercado

escogido, cuando estos puedan resultar dafinos

. Tiene interés en vender ideas y nuevas actitudes en vez de productos y servicios.

2.5.4. MIXTURA DE LA MERCADOTECNIA SOCIAL Y DE SERVICIOS DE
COMPASSION DE MEXICO, A.C.

ESTRATEGIAS DE MERCADOTECNIA EN LA MIXTURA.

Para llevar a cabo las estrategias se debera elaborar un plan seleccionado y

combinando |las variables en una mezcla o sistema, es decir, un conjunte de decisiones

que integran la estrategia planeada por el especialista para llegar al mercado deseado

o propuesto, o bien el conjunto de variables controlables que }a organizacion puede

usar para influir en las respuestas de los consumidores.
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PRODUCTO

Como parte del proyecte de reingenieria dentro de la mezcla de mercadotecnia
se propone entrar en convenio con el hospital infantil y diversas universidades como
por ejemplo: UDEC. Universidad Anahuac, Universidad La Salle, UNITEC, etc., para
diagnosticar el tratamiento psiquico a seguir con la atencién de psicélogos, médicos y
administrativos que en forma conjunta integren esfuerzos para validar la rehabilitacién

de los nifos que atendemos en la empresa en estudio.
PRECIO

En cuanto a precio en las organizaciocnes no lucrativas puede abordarse este

punto desde tres enfoques:

1. Optimizacién de la utilidad significa desarrollar camparfas que se lleven a cabo
para recaudar fondos y obtener el mayor beneficio de esta accién.

2. La recuperacion del costo. Las organizaciones buscan recuperar cuando menos el
costo de lo invertido y el precio gue ponen a su servicio es sélo para equilibrar lo
devengado lo cual permita subsidiar e} programa de mercadotecnia social.

3. Ei costo constituide por bienes no monetarios como lo son el tiempo, esfuerzo,
paciencia, precio que debera pagar la persona cuando adquiere el producto o

servicio a cambio de éste.
PLAZA

Las organizaciones que deciden expander sus servicios en lugar de ofrecerlos
directamente tienen que saber en donde van a operar y con quienes van a servir a su
publico objetivo, esto significa que los Unicos canales de distribucion seran visitas
domiciliarias hacia la casa de los nifios que se encuentren dentro dei segmento de
mercado para convencer y concientizar a los padres de familia o tutores dandoles a

conocer de una manera sencilla las bondades que ofrece Compassion de Meéxico A.C.
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para el bienestar de sus hijos, lo cual no significa que vayan a perder el amor, carifio y
respeto por eltos por lo cual garantiza ser un respaldo el llegar a estos hogares con el
sistema de la educacion basica para adulto.

PROMOCION

El tipo de promocién a utitizar para que se de a conocer la propuesta a las
instituciones es mediante [a venta personal, exposicion verbal en forma de
conversacion y actividades de demostracion a través de videos, transparencias,
tripticos, carpetas, periddicos, etc., ya que en este caso la estrategia de comunicacion
es de tipo interno pues se pretende inducir nuevos comportamientos mediante la

persuasion y el convencimiento.

En forma complementaria Compassion de México A.C. a través de sus altos
ejecutivos organizara y coordinard visitas a instituciones de reconocido prestigio y de
alta solvencia econémica para invitar a empresarios a fungir como padrinos de manera
simbdlica que nos puedan otorgar el apoyo moral y econdmico para la subsistencia de
nuastro programa de mercadotecnia social, esto es una realidad cuando hablamos de
grupo Televisa en el caso de la participacion de |a sefiora Dolores Ayala con su mision
y asociacion denominada Solo por ayudar, o el caso de grupo IUSA en el caso del Ing.
Carlos Peralta que promueve a jovenes de la provincia mexicana ofreciéndoles
secundaria, preparatoria y algun oficio para canalizar en su academia de Pasteje Edo

de Mex el apoyo que corrobora que esta propuesta pueda tener éxito.
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2.5.5. AUDITORIA DE MERCADOTECNIA

Hoy en dia los empresarios que realizan investigaciones de mercado se
preocupan por el mundo en gue se desarrolila un negocio, el cual a su vez se ve

vinculado por :

El mercado y sus caracteristicas generales, demogréficas y econdmicas.

El producto

Los clientes

La competencia

El gobierno

Resulta iégico, por to tanto iniciar una auditoria de mercadotecnia con el analisis
de estos cinco aspectos, pues a través de este conocimiento se puede tener una

pancramica de marco ambiental en donde opera el negocio.

La auditoria del marco ambiental es fundamental para considerar importantes

aspectos como lo son:

A) Analizar y ordenar con toda precisién la mayor informacién posible sobre la auditoria
de mercadotecnia.

B8) Comprender la posicion reat de la empresa.

C)Hacer uso de todo tipo de informacion disponible en relacion con el giro de la
empresa y los competidores.

D)Recurrir tanto a las fuentes internas como externas de la empresa.

E)El auditor, debera realizar un profundo censo de opiniones entre los hombres de
negocio, banqueros, empleados y funcionarios de la empresa con objeto de

enriquecer la informacion obtenida.



CAPITULO Il

LA ADMINISTRACION Y LA REINGENIERIA A
TRAVES DEL ENFOQUE SISTEMATICO PARA LA
REVITALIZACION CORPORATIVA



CAPITULO Il LA ADMINISTRACION Y LA REINGENIERIA A TRAVES DEL
ENFOQUE SISTEMATICO PARA LA REVITALIZACION CORPQORATIVA

3.1 CONCEPTO DE REINGENIERIA:

“Es la revision fundamental y el redisefic radical de procesos para alcanzar
mejoras especiaculares en medidas criticas y contemporaneas de rendimiento, tales

como costos, calidad, servicio, y rapidez”"?

Para el andiisis de ésta definicidn es necesaria su descomposicion para
poderla comprender de una manera mas clara. De este concepto se deducen cuatro

palabras de gran trascendencia para la administracién que son:

¢ Fundamental
* Radical
« Espectacular

e Procesos

EFUNDAMENTAL:

Al iniciar la reingenieria de una Empresa, se debe hacer un analisis de la
situaciéon actual de la compania; este implica hacernos una serie de preguntas:
JPorqué se realizan las actividades?, ; Porqué de esa forma?, esto nos lleva a

examinar ias bases sobre las cuales descansa el manejo de nuestra empresa.

La reingenieria parte de cero porque no va a tomar en cuenta procesos

anteriores, sino va a crear procesos completamente nuevos.

12 HAMMER. Michael v Champy James. Reingenieria Editorial Norma. Colombia 1994, pag. 34
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“ La reingenieria determina primero qué debe hacer una compaiiia; y luego como
debe hacerlo. No da nada por sentado. Se olvida por completo de lo que es y se

concentra en lo que debe ser.”™

RADICAL:

Esta palabra es clave dentro de la reingenieria, ya que efectuar un cambio
radical nos lleva a romper por completo con los esquemas actuales y crear formas
totaimente nuevas de realizar el trabajo. Para poder redisefiar es fundamental liegar a
la raiz del problema, que nos permitira reinventar a la empresa, no maodificarla o

mejorarla.
ESPECTACULAR:

La reingenieria se enfoca primordialmente a realizar mejoras enormes (mas de
un 90%) en rendimiento, mas no mejoras marginales o increméntales. Es por ello que
solo se debe recurrir a la reingenierfa Unicamente cuando exista la necesidad de

acabar con los procesos existentes y cambiarlos por algo completamente nuevo,
Existen 3 tipos de compafiias que emprenden la reingenieria

1. El primer grupo o forman aquellas empresas que se encuentran en situaciones
graves, que no tienen remedio. '

2. El segundo grupo fo forman las compafias que todavia no se encuentran en
dificultades, pero su administracion tiene la vision de detectar problemas futuros por
lo cual empiezan a redisefiarse antes de caer en la adversidad.

3. El tercer tipo de companias que emprenden la reingenieria son aquellas que estan
en optimas condiciones que no tienen problemas actuales ni futuros, sino gue la

utilizan como una herramienta para ampliar su ventaja competitiva.

" Ibid, pag. 35
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PROCESOQOS:

* Definimos un proceso de negocios como un conjunto de actividades gue recibe

uno © Mas insumos y crea un producto de valor para el cliente”. "

........ RETROALIMENTACION. ...,
\ 4 :
INSUMOS RENDIMIENTOS
> PROCESOS - CLIENTES

Los insumos para Compassion de Mexico A.C. son:

« Donativos que reciben por parte de padnnos

+ Personal que integra a la empresa

¢ Equipo de computo y de oficina

« Informacion proporcionada por personal y directores de proyecto

e Procedimientos para llevar a cabo la distribucidn de donativos, apertura de
comedores y talleres, efc.

« Politicas de aceptacion de nifios a proyectos y empresariales

Dentro del proceso se mezclan y se transforman este giupo de insumos dando
como resultado un conjunto de rendimientos de mayor valor. En Compassion de México
A_C. . el rendimiento que se obtiene al entrar en el proceso el grupc de insumos, es un
beneficio oforgado a los nifcs de escasos recursos.

' Ibid, pag. 39
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Los rendimientos pueden ser:

s La produccion de un articulo
» Proporcionar un servicio

o Concluir una tarea

Los rendimientos van dirigidos a los clientes ya que estos reciben los productos o
servicios creados. Existen dos tipos de clientes : los clientes internos (personal ) y
externos (nifios de escasos recursos). Los clientes ya sean internos o externos son la
parte mas importante de cualquier proceso pues son quienes compran o reciben los
rendimientos. Satisfacer con éxito las necesidades de los clientes es la razén de existir
del proceso para eflo es importante escuchar sus opinicnes y descubrir de manera
constante lo que piensan de los rendimientos para tlegar al punto de retroalimentacion
y de esta manera ir mejorando el proceso con el proposito de otorgar un servicio cada

vez mejor.

3.2 CAMINO HACIA EL CAMBIO

La reingenieria es un camino hacia el cambio ya que nos permite “empezar de
nuevo”. No se trata de remendar nada, de hacer mejoras en el sistema existente para
que funcione mejor. Lo que quiere decir es abandonar los procedimientos establecidos
con anterioridad y examinar el trabajo que se requiere para crear el producto o servicio

de una empresa y entregar un bien de valor al cliente.

La reingenieria es un proceso muy singular para cada empresa ya que no se
puede formular un patron para todo tipo de entidad; el disefio de los procesos va en
funcién de tas caracteristicas y necesidades de (a misma. Como se muestra en la

propuesta del caso practico (Capitulo Vil).
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3.3 EXPLICACION DE LA TEORIA DEL CAMBIO

En el pasado el cambic se consideraba como lento y algunas veces doloroso.,
estos ocurrian tan lentamente que eran casi imperceptibles y los que se Hevaban a
cabo en forma radical por lo general eran producto de alguna revuelta social masiva
como la Revolucién Industrial.

Hoy en dia los cambios no se consideran lentos ya que continuamente se
realizan nuevos descubrimientos (medicina, fisica, quimica, electrdnica, etc) o
simplemente se crean nuevas formas de poder evolucionar ng sélo en forma particular
o en un solo sitto, sino en forrma globa!l beneficiando a poblaciones grandes. Para

comprender &s preciso conocer dos tipos basicos de este:

1. Estructural
2. Ciclico

CAMBIO ESTRUCTURAL

El cambio estructural tiene como objetivo realizar una transformacion de alguna
actividad en particular o de una institucion. Al flevar a cabo este se debe lograr que la
actividad o la institucion mejoren en comparacién con su estado anterior. El cual
requiere desmantelar instituciones, relaciones, y procedimientos antiguos con el
objetivo de reemplazarlos con otros nuevos, dando inicio al cambio logrando el éxito

de la institucion.
CAMBIO CiCLICO
E! cambio ciclico consiste en llevar a cabo una medificacion temporal de un nivel

o estado. Este no provoca alteraciones irreversibles en ia estructura de las

instituciones o actividades en donde ocurre.
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Una desventaja es que es repetitivo ya que tiende a seguir un modelo
discernible de fluctuacion al volver de manera regular al estado anterior ademas los

ajustes o cambios que se realizan son temporales.

Compassion de México A.C. debe llevar a cabo un cambio estructural pues se
van a realizar transformaciones radicales en la estructura crganizacional de la

Institucion.

Para llevar a cabo esta ftransformacién se tienen que modificar los
procedimientos y objetivos antiguos y remplazarlos por nuevos que permitan que la

empresa brinde un mejor servicio a los nifios de escasos recursos.

No es conveniente que Compassion de México A.C. implante un cambio ciclico
pues esto traeria como consecuencia que en ho mas de seis meses se volviera al

estado original.

Paro lograr el éxito en el servicio de Compassion de México A.C. es necesario
que cumpla y satisfaga las demandas de sus clientes (nifios) , asi mismo la institucion
debe lograr que sus procesos sean eficientes y eficaces, para elio debe primeramente
lograr la concientizacion de sus empleados de manera que se sientan identificados con

la institucién para que asi puedan brindar un buen servicio a los nifios.

Todos estos cambios que se lieven a cabo dan inicio a la reingenieria.

3.4 REDISENO DE LOS PROCESOS

Un proceso redisefiado es muy distinto a un proceso tradicional por 10 que

definiremos a un proceso redisefado como:
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Conjunto de actividades complejas que al unirse forman procesos sencillos que
proporcionan mejor catidad, servicio, flexibilidad y bajo costo.

“Las caracteristicas mas comunes de los proceso redisefiados son:

Varios Oficios se combinan en uno:

Los trabajadores toman decisiones respetando jerarquias

Los pasos del proceso se ejecutan en orden natural
n15

Se reducen las verificaciones y los controles
VARI FICIOS SE COMBINAN EN UNO:

Una de las caracteristicas mas comunes que se presentan en los procesos
redisefados es que desaparece el trabajo en serie . Es decir, que los oficios o tareas
gue antes eran distintos se unen y forman uno sélo.

No siempre es posible comprimir los pasos de un proceso largo en un solo oficio
ejecutado por una sola persona ya que en ciertas situaciones los pasos tienen que
realizarse en |ugares distintos. En estos casos la compafiia requiere de varias
personas, cada una de las cuales maneja una parte del proceso. Hay ocasiones en que
resulta impractico ensefiarle a una persona todas las destrezas que necesitaria para
gjecutar la totalidad del proceso.

Parza evitar los pases laterales se forman los llamados Equipo de Caso los
cuates estan formados por un grupo de personas que reunen las destrezas necesarias

para realizar un trabajo.

Eliminar pasos laterales significa acabar con los errores, demoras y las
repeticiones que ellos crean. Un proceso a base de trabajadores de caso funciona diez

veces mas rapidamente que el trabajo en serie al cual reemplaza.

"* Ibid. pag. 54
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LOS TRABAJADORES PARTICIPAN EN LA TOMA DE DECISIONES

Las empresas que optan por la reingenieria reducen sus procesos no solo
horizontalmente, confiando tareas multiples y seriadas a trabajadores de caso 6
equipos de caso, sino también verticalmente; es decir que aguellos puntos del proceso
en que los trabajadores tenian que acudir ante el superior jerarquico hoy pueden
hacerse participes de esta toma de decisiones.

LOS PASQS DEL PROCESO SE EJECUTAN EN FORMA NATURAL

En tos procescs redisefiados desaparece por completo las tareas secuenciales,

es decir las actividades se llevan a cabo por precedencia natural del trabajo.

“-En los procesos redisefiados, el trabajo es secuenciado en funcién de lo que

es necesario hacer antes o después”'®.

Es decir, ias tareas forzosamente tendran que realizarse en forma seriada ya
que el trabajo mismo asi lo exige; pero las tareas que no |o requieran se llevaran a

cabo casi simultaneamente.
SE REDUCEN L AS VERIFICACIONES Y LOS CONTROLES

En los procesos redisefiados se minimiza el uso de verificacién y control.

En los procesos convencionales se encuentran pasos de verificacion y control
innecesarios, ya que se piensa que con ello se tendra mayor vigilancia del mismo. Pero

no toman en cuenta el costo y el tiempo que implica llevar a cabo estos controles

estrictos, pues se gasta mas tiempo, dinero y esfuerzo que en realizar el trabajo en si.

' Ibid, pag. 57
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Para evitar esto, se formularan sistemas redisefiades de verificacion y control

que se llevaran en periodos méas prolongados para evitar el mal manejo de ellos.

3.5 JQUIEN VA A REDISENAR?

“Las Compariias no son la que redisefian procesos; son ias personas.””

Las personas son las que redisefan los procesos, ya que el elemento humano
es la clave del éxito de una empresa, porque solo a través de ellos es posible
alcanzar tos objetivos fijados.

Como mencionan Michael Hammer y James Champy, las personas que llevan a

cabo la reingenieria con frecuencia dentro de las organizaciones son;

» “Lider: Un alto ejecutivo que autoriza y motiva el esfuerzo total de reingenieria.

» Duefio del proceso: un gerente que es responsable de un proceso especifico y del
esfuerzo de reingenieria enfocado en ét.

+ Equipo de Reingenieria: un grupo de individuos dedicados a redisefiar un proceso
especifico, que diagnostican el proceso y supervisan su reingenieria y  su
gjecucion,

e Comité Directivo. un cuerpo formulado de politicas, compuesto por altos
administradores que desarrollan la estrategia giobal de la organizacion y supervisan
Su progreso.

» Zar de Reingenieria: un individuo responsable de desarrollar técnicas e
instrumentos de reingenieria y de lograr sinergia entre los distintos proyectos de

reingenieria de la compaiiia.”*®

De una manera utépica la relacion entre éstos se estableceria de la siguiente

manera:

'" Ibid, pag. 108
' Ibid, pag. 108 y 109
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El lider va ser la persona encargada de nombrar al duefio del proceso quien a
su vez se encargara de escoger a |los mejores individuos con que se encuentran en la
empresa para formar el equipo de reingenieria quien va a redisefar el proceso con la

colaboracion dsl 2ar y la participacién det comité directivo.

PROCESO DE LIDERAZGO

Los lideres son las personas que ocupan un puesto ejecutivo con la autoridad
necesaria para hacer que la compaiiia acepte los cambios radicales que se llevaran a
cabo con la implantacion de la reingenieria. Los lideres son los encargados de
impulsar el desarrollo de la reingenieria para hacer que se cumplan los objetivos

rapidamente.

El ser lider no es un oficio que se le asigne a un ejecutivo, sino que es un rol

que el individuo lleva a cabo por iniciativa propia.

“El papel principal del lider es actuar como visionario y motivador. Ideando y
exponiendo una vision del tipo de organizacion que desea crear, le comunica a todo el
personal de la compaiia el sentido de propésito y misién. El lider debe aclararles a
todos que la reingenieria implica un esfuerzo serio y que se llevara hasta el fin. De las
convicciones y el entusiasmo del lider de la organizacion deriva la energia espiritual

que necesita para embarcarse en el viaje a lo desconocido.”"®

Los lideres tiene una funcion primordial dentro de la organizacion, ya que son
los encargados de explicar el propdsito que se pretende alcanzar con [a reingenieria y
los cambios radicales que se flevaran a cabo para lograr las metas fijadas. Los lideres
son la base para el éxito de la reingenieria, esto no quiere decir que ios demés
elementos sean secundarios y menos importantes ya que la reingenieria es un proceso

y como tal debe existir coordinacion de todas sus partes para llegar al objetivo

'* Ibid. pag. 109
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establecido sin ningun contratiempo. Los lideres deben crear también un ambiente
adecuado para la reingenieria porque no basta alentar al persconal sing hay que
propiciar que se rompan las reglas, se desafie lo ya establecido y se piense con

originalidad, siempre contando con su apoyo para llevarlo a cabo.

El papel del lider se requiere que sea ocupado por una persona que tiene
influencia suficiente sobre los interesados en los procesos que se van a redisefiar, no
es necesario que sea un alto ejecutivo, pues ellos siempre tienen deberes que los
hacen perder de vista los procesos que se realizan dentro de la compafia, es por ello
que el papel del lider es adoptado con mayor frecuencia por el jefe de operaciones,
porgue se encuentra en contacto directo con las operaciones de la empresa.

* El liderazgo no es solo cuestion de posicion, sino también de caracter,
ambicién, inquietud y curiosidad intelectual son las caracteristicas distintivas de un
lider. Un cuidador del status quo nunca podra hacer acopio de la pasion y el

entusiasmo que e! esfuerzo requiere.”®

Esto nos lleva a entender al lider como la persona que obliga a los demas hacer

lo que el quiere; no de una manera agresiva, sino convincente.

DUENO DEL PRQCESO

“El duefio del proceso, el que tiene la responsabilidad de redisefiar un proceso
especifico, debe ser un gerente de alto nivel, generaimente con responsabilidad de

linea, que tenga prestigio, autoridad y poder dentro de ta compariia'

El lider se encarga de motivar a la gente para lograr gue ta reingenieria tenga
lugar en lo grande, en cambio e! duefio del proceso tiene la funcidn de hacer que la

reingenieria tenga lugar en lo pequefio, es decir a nivel individual,

»* Tbid. pag. 111
! Ibid, pag. 114
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Una vez que se tienen identificados los procesos, el lider del proyecto nombra a
las personas que los guiaran durante la reingenieria. Los duefios del proceso son
individuos qué estan al mando de una de las funciones que forman parte del proceso
que se pretende redisefar. Por lo tanto lo ideal es gue el duefio del proceso cuente con
el aprecio de sus compafieros y muestre interés en la reingenieria, debe ser un
agente de cambio que este dispuesto a aceptar el reto que implica llevar a cabo el

redisefio,

El duefio del proceso es la persona que organiza un equipo de reingenieria y
provee de l0s recursos necesarios para que realice su trabajo, asi mismo tiene la
funcion de apoyar, inspirar, motivar y asesorar a su equipo.

La tarea de los duefios no se acaba con la culminacién del proyecto de
reingenieria, sino que se extiende hasta la fase de ejecucién, para vigilar la adecuada

implantacion.

EQUIPO DE REINGENIERIA:

“El verdadero trabajo de reingenieria -la carga pesada- es la labor de los
miembros del equipo. Estos son los que tienen que producir las ideas y los planes y
convertirios en realidades. Estos son los individuos que en la practica reinventan el

negocio”?

Tomando en cuenta el concepto anterior podemos definir un equipo de
reingenieria como el conjunto de personas con un objetivo en comun, que coordinan
sus actividades para formular un plan de trabajo factible e innovador, que permita su

correcta ejecucion.

Z Ibid, pag. 115
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La caracteristica principal de estos grupos es que su tamarfic debe estar limitado
a un pequeno grupo formado entre 5y 10 personas las cuales se formaran en dos
grupos, el primero esta formado por los individuos que actualmente trabajan en el
proceso que se pretende redisefiar y el segundo por los miembros que no forman parte
de este proceso.

Los primeros conocen como se lleva a cabo el proceso actual o por lo menos
conocen aquellas partes que tengan relacion directa con su trabajo, esto nos permite
tener un conocimiento amplio de la problematica que se pretende solucionar, el
inconveniente de este primer grupo es que los integrantes tienden a ser demasiado
subjetivos lo que les dificulta la capacidad para crear nuevas ideas.

Este grupo tiene la funcion de actuar como agentes clave para convencer a los
miembros de la organizacién de que acepten los cambios que se lievaran a cabo con la
instalacion del proceso redisefiado, esto no les costara trabajo, ya que cuentan con la

confianza de sus companeros pues anteriormente trabajaron juntos.

Un equipo de reingenieria para que tenga éxito no debe estar formado sélo por
miembros que sean parte del proceso actual, sino también por personas que no
trabajan en el proceso que se esta redisefiando, porque son mas objetivos y tienen una
perspectiva distinta que nos sirve de ayuda para la empresa. Estos constituyen el

segundo grupo al cual nos referimos anteriormente.

Este grupo esta formado por personas que provienen del ambiente externo a la
empresa (asesores externos) . Deben tener la capacidad de escuchar y la facilidad
para poder comunicarse con el resto del grupo, asi como de poseer la habilidad de

adquirir nuevos conccimiento relacionados con los procesos existentes.

Los miembros de este grupo pueden pertenecer también a la propia
organizacion y se pueden encontrar en departamentos como: ingenieria, sisiema de
informacidon y mercadotecnia, debido a sus inclinaciones innovadoras. S6lo en caso de
no encontrar a las personas idéneas dentro de la misma empresa, se apelara a las

fuentes externas.
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COMITE DIRECTIVO:

“El comité directivo es un grupo de altos administradores,; habitualmente incluye
a los duefios de proceso - aungue no se limita a ellos -, quienes proyectan la

estrategia global de |a reingenieria de la organizacion. Debe presidirio el lider’?

El comité directivo no es una parte que debe existir forzosamente cuando se
emprende un proyecto de reingenieria, pues hay empresas que lo consideran

innecesario a diferencia de otras que o consideran vital.

Este grupo se encarga de determinar la secuencia de los proyectos de
reingenieria y la forma de distribuir los recursos con que se cuentan, asi como de
resolver los problemas que se susciten entre los duefios del proceso durante el
rediseno.

EL ZAR DE REINGENIERIA:

“El zar de reingenieria es el jefe del equipo del lider para asuntos de

reingeneria”.?*

El zar tiene dos funciones primordiales la primera es capacitar y apoyar a todos
los duefios del proceso y a los equipos de reingenieria; la segunda es coordinar todas

las actividades de reingenieria que estén en marcha.

De lo anterior se deduce que el zar representa ser el nivel maximo dentro de un
proceso de reingenieria, por lo que los duefios de procesos deben de acudir a &l para
que les proporcione orientacion, ya gue cuenta con los conocimientos necesarios para

ayudar a quienes no conocen aln gue es la reingenieria. También puede colaborar en

= Ihid. pag. 121
* Tbid. pag. 121
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la designacidén de los miembros (intemos y extermos ) que formarén pante de los

equipos de reingenieria.

Podemos concluir gue el zar es un vigilante constante de la adecuada
planeacioén y ejecucion del proyecto de reingenieria.

3.6 PLANEACION DEL FUTURO.

Planear es un proceso indispensable y necesario en todas las organizaciones ya

que sin esta es imposible llevar a cabo las actividades de una empresa.

Por medio de la planeacién se prevé el futuro y se desarrollan acciones que
permitan el alcance de los objetivos establecidos por la empresa. Es importante

mencionar que la planeacion comprende tres niveles generales:

El pronéstico: Cuyo proposito es anticiparse a hechos futuros y poder hacer frente a
es50s cambios.

La planeacion estratégica: Busca una vision a futuro de cinco a diez anos, con base en
los prondsticos ayudada con las fortalezas existentes en la organizacion.

La planeacion de operaciones: Esta es mas especifica ya que va directo a la
planeacion de las actividades que se deben desarroilar para alcanzar los objetivos. En
esta se establecen programas y presupuestos anuales, asi como demas herramientas

necesarias que aseguren €| éxito de la planeacion.

La reingenieria para que este bien aplicada debe combinar los tres niveles de
planeacidn. Desde el punto de vista de la reingenieria la planeacion se divide en tres

pasos principaies:
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1. Desarroliar una visiéon del futuro, una declaracidn de mision y principios que
habran de regir a la organizacién con base a las competencias esenciales de la

organizacion.

2. Definir con claridad la forma en que la organizacion habra de conducirse en los

proximos tres a cinco afos.

3. Determinar la actividad y el papel que desempenara cada departamento durante

el afio siguiente, para apoyar el plan estratégico

Como resultado de las experiencias de las empresas es bien sabido que el éxito
de una organizacién no llega de la nada, sino por el contrario las personas de todos los
niveles y funciones dentro de la organizacion trabajan juntas para alcanzar ios
resultados deseados. Una direccion enfocada tiene mas éxito si la apoyan todos los
miembros, por tlo que el proceso de planeacion debe incorporar a representantes de
todas las areas funcionales clave. Por Ultimo la direccién de la organizacion debera

dirigir el esfuerzo y ser un participante activo: un enfoque de arriba a abajo.

La planeacién es de gran ayuda para las empresas ya que les ayuda a
responder preguntas que son claves en el éxito de una organizacion, como:
e / Son claros la mision, visidn y principios rectores de la organizacion?
Para Compassion de México A.C. estos han sido formulados con claridad por lo
que el problema que presenta no radica en estos.
» ¢ Se identificarcn las competencias esenciales de la organizacion, y es posible
mejorarlas?
Compassion de México A.C. no identifico sus competencias esenciales, por lo que
en el caso practico, se realizd una identificacion de estas y se expone una
alternativa para mejorarlas.
+ ; Tiene la organizacion los recursos y las capacidades para enfrentarse al futuro?
Sino es asi . ¢, Como obtener estos recursos y capacidades?
Véase caso practico Capitulo VI
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LOS BENEFICIOS DE PLANEAR EN PRIMER LUGAR

Las ventajas que nos proporciona la planeacién estratégica son evidentes a
primera vista, ya que nos obliga a pensar en el futuro, conocemos nuestras
oportunidades y amenazas, y nos enfoca mas a nuestra mision. Es un método infalible
para permanecer bien ubicados en nuestro mercado. Algunas empresas (pequenas,
medianas y grandes) se encuentran tan ocupadas resolviendo probiemas
cotidianos(politicos, economicos, sociales, etc.) que se olvidan por completo de la

planeacion administrativa y esto les causa un dafio aun mayor.

Otro de los beneficios que las empresas obtienen al realizar una buena
planeacién estratégica, es que ésta mejora el desemperic organizacional, ya que esta
nos da una vision por medio de la cual establecer metas en forma coherente, esto sin
contar que, las organizaciones grandes y pequefias con planes estratégicos superan a
aquellos competidores que no tlevan a cabo una buena planeacion de sus actividades.

La planeacidén estratégica nos ayuda a formar un trabajo en equipo, pues la
organizacion sabe exactamente hacia donde se dirige y que es lo que quiere alcanzar.
Es importante formar un grupo de planeacion estratégica formado por personas de
distintos niveles de la estructura organizacional y de esta manera se tenga una vision
giobal de todas las actividades a desarrollar, no dejando ninguna actividad sin
considerar. Los beneficios de este trabajo en equipo son un mejor conocimiento de la
organizacidén, superiores comunicaciones entre niveles y programas, mejores

habilidades administrativas y aumento de ia inversién en la organizacion.

La planeacion estratégica nos proporciona ayuda en la solucion de problemas
organizacionales importantes, pues esta nos permite enfrentarlos y resolverlos de
manera cofidiana e intencicnal. Obliga a una organizacion a enfocarse en los
problemas, elecciones y oportunidades criticos. En el caso de Compassion de Mexico,

A.C. se han detectado los siguientes problemas:
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Falta de Organizacién. Los empleados no saben a quien deben reportarie en

determinadas situaciones.

1.

Personal poco capacitado. El personal no tiene las habilidades, conocimientos y
aptitudes que la ejecucién de su trabajo requiere.

Equipo obsoleto. El equipo utilizado no ayuda a la rapida realizacion de las tareas
encomendadas. ( sumadoras en mal estade, maquinas viejas, etc.)

Pésima Estructura organizacional. No existe un organigrama bien estructurado, ni
una descripcién de puestos para llevar a cabo la correcta seleccion del personal.
Nuita Tecnologia. No se cuenta con computadoras que faciliten la tareas del
personal y eviten los tiempos improductivos.

Failta de Capacitacion, incentivos y educacion basica de los lideres de proyecto.
Algunos lideres de proyecto no saben leer ni escribir por lo Gue se hace mas
tedioso el procedimiento de revisién de documentos.

Falta de delegacién de actividades. Los cheques sélo pueden ser firmadoes por el
director general y en su ausencia se paraliza la expedicién de cualquier chegue a
los lideres de proyecto.

No hay motivacién para los empleados. Los empleados no reciben incentivo alguno
por el trabajo que realizan.

Los salarios no son competitivos en virtud de que el servicio se otorga unicamente

bajo la manifestacion de una labor eminentemente social.

La planeacidn estratégica ayuda a satisfacer los requerimientos de los accionistas.
Un plan estratégico es una buena herramienta para de comunicacion para tratar con
los - accionistas, en particular respecto a los aspectos de financiamiento. Es
importante mencionar que esta debe ayudar a influir y controlar en las situaciones y
no sélo responder a ellas.

La planeacion estratégica enfatiza las competencias esenciales de la organizacién.
Las competencias esenciales son el aprendizaje colectivo de la organizacidn que al
final es lo mas valiosos que puede obtener una organizacion, €sta permite coordinar
las diversas habilidades de produccion e integrar flujos de tecnologia, por o que al
planear y enfocarse en estas competencias una organizacion fortalece su posicidn

competitiva y puede facilitar el acceso a una amplia gama de mercados.
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LIMITACIONES DE LA PLANEACION ESTRATEGICA

La planeacion es una herramienta poderosa, perc cuando hay gue hacer frente a
algun problema de inmediato, como podria ser una severa escasez de efectivo, se
debe recurrir a un diagnéstico preliminar, pues éste permite a las organizaciones
abordar los problemas ya que tenemos un antecedente de la problematica gracias al

diagnostico realizado y de esta manera se puede resolver efectivamente.

Tomando en cuenta todas las consideraciones anteriores podemos decir que
antes de comenzar e! proceso de planeacidn es preciso recordar dos puntos clave

durante este:

1. Enfocarse a las competencias esenciales. Estas deben enfocarse a |la organizacion.
De manera especifica debe identificar aguellas habilidades que son centrales para
la existencia de la organizacion y que definen lo que se hace mejor. Por lo que no
se debe detener en asuntos periféricos.

2. Disefiar un proceso realista de planeacion. Asegurarse de que la planeacion

considera los siguientes puntos:

+ La experiencia de la organizaciéon en la planeacion

e E! compromiso de los lideres de la organizacion con la empresa (lealtad, y
honradez)

+ Ei tiempo disponible con el gue cuentan los miembros del equipo encargado de
planear.

» El liderazgo disponible para el esfuerzo de planeacion (liderazgo participative)

» Pensar a futurc en el proceso de planeacién

Mantener la orientacién en los punto criticos y ser realista en el desarrollo del
plan nos dan como resultado una planeacion exitosa que se adapte a las necesidades

de la organizacion.
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3.7 PASOS DE LA REINGENIERIA

Es importante mencionar cuales son los pasos que se deben sequir para
implementar la reingenieria, esto sin olvidar que no son de aplicacion rigida, pues
deben ajustarse a las necesidades y expectativas de cada empresa en particular. Los
pasos que se presentan a continuacién muestran el orden empleado generaimente por
la mayoria de las organizaciones:

1. Identificacién de procesos vigentes de la empresa

Deben identificarse los procesos vitales que permiten a la organizacion satisfacer las
necesidades de los clientes. En el caso particular de Compassion de México A.C. se
deben identificar aquellos procesos que permiten dar una ayuda a los nifios de escasos
recursos, como el proceso de distribucion de donativos, el proceso de planeacion de
apertura de comedores en diferentes proyectos, el proceso de evangelizacion de los
nifios, efc.

2. Determinar cuales son los procesos organizacionales criticos
Una vez definidos los procesos claves se deben enfatizar aquellos que se

consideren criticos para el funcionamiento de !a organizacién, esto con la finalidad de
satisfacer las necesidades de los clientes internos y externos.

COMPASSION
CLIENTES DE CLIENTES
INTERNOS MEXICO AC. EXTERNOS
{ PERSONAL ) { NINOS )




57

En Compassion de México A.C. se han detectado que los procesos criticos que

impiden el otorgamiento de un servicio de calidad son;

¢ Proceso de autorizacion de donativos
s Proceso de apertura y visitas a proyectos

e Proceso de capacitacion y actualizacién del personal, etc.

Por lo que en la propuesta se plantean soluciones a tales procesos criticos

mediante la aplicacion de los puntos de la reingenieria.
1. Clasificacién del desempeno del proceso

Pueden utilizarse métodos que nos permiten clasificar y evaluar el desempefio de
un proceso y determinar si es probable mejorar eficiencia, eficacia y flexibilidad.
Existen dos sistemas de clasificacion utilizados con frecuencia que son: Benchmarking

y la evaluacién del proceso.
Benchmarking

“ Este proceso puede asumir varias formas como encuestas tetefénicas o escritas,
busquedas de literatura, intercambio de materiales preparados o visitas a la planta. Por
lo general los estudios de Benchmarking siguen un proceso de cuatro pasos:
Planeacién, recoleccién de datos, andlisis de éstos para diferencias de desempefio y

mejoras del proceso.”®*

Como se observa este método consiste en un andlisis tanto internc como
externo de las condiciones y entorno en las cuales se desarrolla una organizacion, el
meétodo parece ser sencillo pero debe tenerse especial cuidado al recolectar la
informacién, ya que en casos la informacién se vuelve poco confiable y los resultados

no son los esperados.

¥ Lowenthal. Jeffrey N, Reingenieria de Ia organizacion, Editorial Panorama pag 111,
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En el caso de Compassion de México, se aplicd esta técnica aplicando
cuestionarios a directivos, empleados en general, directores de proyecto y nifios
pertenecientes a los proyectos, la informacion recaudada fue de ayuda pues estas
encuestas permiten detectar problemas que aun no se habian visualizado como tales y

que tienen inferencia en el desarrollo de la organizacién.
Evaluacién del proceso

Esta herramienta también es utilizada para evaluar los procesos desarrollados
por las empresas y de esta manera conocer que tan eficaces o ineficaces son .

“El sistema se basa en un enfoque de clasificacidn de cince niveles, el nivei mas
bajo es el cinco, en donde caen los procescs donde la direccion es inexistente y este
en si mismo puede ser eficaz. Por otra parte tal vez existan deficiencias importantes
que requieran de acciones cormrectivas. En el siguiente nivel, el nimero cuatro existen
los fundamentos de la direccidn de procesos, se identifican ciertas mejoras y se
establecen planes de accidn correctiva. En el nivel tres, las medidas de eficacia
deberan mostrar evidencia de que se cumplen los requerimientos del cliente, no deben
existir fallas importantes de control y se debe implantar un plan para lograr e nivel dos.
En el nivel dos, ya habran ocurrido mejoras importantes en el proceso y se logrardn
resultados positivos desde el punto de vista de eficiencia y eficacia, y por ultimo el nivel
unc e el mas alto que se alcanza aqui el proceso identificado opera a su maxima

eficiencia.”®

* idem, pag. 114-115
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2. ldentificar oportunidades y el proceso, o procesos en donde emplear la

reingenieria.

Una vez que se tienen identificados los procesos, mediante la evaluacion y
clasificacién de acuerdo a su desempefo, se tienen los elementos necesarios para
poder detectar oportunidades para la aplicacién de la reingenieria, ya sea de manera
parcial o total dentro de ia organizacion.

Para Compassion de México, A.C. se hizo necesaria una reingenieria en la
totalidad de la organizacion, ya que tres de los procesos claves (proceso de
distribucién de donativos, proceso de visitas a proyectos y procesc de capacitacién de
personal ) fueron ubicado en el nivel ¢cinco, lo cual significa que mientras no se aplique
una reingenieria la organizacion no podra otorgar un servicio de calidad enfocado a la
satisfaccion del cliente, en este caso un mayor beneficio a los nifios de escasos

recursos.

3. Orientar al patrocinador del proceso

Ei patrocinador del proceso debe estar dispuesto a comprometerse con la
oportunidad de la reingenieria. En la reingenieria propuesta para Compassion de
Mexico, A.C. se recibid todo el apoyo por parte los directivos y en especial de la

Direcciéon General.

El patrocinador del proceso debe definir las oportunidades que existen, asi
como evaluar el valor de dichas oportunidades, analizando cada una de ellas a
profundidad para evitar que en la implantaciéon de la reingenieria se pierda de vista el
obietivo primordiat.

En Compassion de México A.C. el patrocinador principal son los padrinos quienes
aportan una cantidad fija mensualmente correspondiente a $ 30.00 délares, con la
reingenieria lo que se pretende es realizar visitas a empresas para que nos apoyen a
recaudar mas donativos que beneficien a nuestro cliente principal que es el nifio.



60

4. Establecer metas preliminares del proyecto

Este paso consiste en establecer metas especificas como disminucion del tiempo
requerido para llevar a cabo cada uno de los procesos, optimizacidn de recursos,

aumento en la calidad del servicio.
5. Discutir un calendario

Una vez que se tienen establecidas las metas que se pretenden alcanzar hay que
determinar un calendario donde se fije un tiempo razonable para alcanzar dichas
meatas, esto con el objetive de no alargar demasiado el proceso de la reingenieria, se
debe trabajar sobre un caiendario establecido con anterioridad y se debe procurar
hasta donde sea humanamente posible romper con el tiempo estipulado en dicha

programacién de tiempo.
6. Establecer el alcance del proyecto

El lider del proyecto establece el alcance del proyecto al identificar a los responsables
del proceso , crear mision y metas de proyecto, estructurar y seleccionar a los
miembros del equipo y por Gltime al desarrollar un plan de trabajo para llevar a cabo el

proyecto.
3.8INICIACION DE LA REINGENIERIA

Esta es la parte primordial del proceso de reingenieria y la que mas nos
interesa, ya que es el punto de partida del cambio radical. Se ha dejado este punto
como uno de los objetivos finales pues la intencién es hacer que el lector entienda lo

que es la reingenieria y se familiarice con ella.
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Iniciar la reingenieria no es una tarea facil pues es dificil lograr que la gente
interna a la organizacién acepte los cambios, o por 1o menos gue no ponga barreras en

el desarrollo de este proceso de reingenieria.

Para alcanzar esta meta, se requiere de un trabajo arduo y constante que
permita convencer al personal de que es un cambio necesario para la supervivencia de
la empresa, para llegar a tal punto se requiere exponer a los empleados la situacion
real en la cual se encuentra la empresa, asi como el beneficio que se pretende obtener

a través de el proceso de reingenieria.

Para convencer a los empleados se debe redactar un documento en el cual se
expongan en forma breve la probiematica de la empresa. Para efectos de nuestra tesis
el documento es redactado en forma genérica, perc mostrando los aspectos relevantes
que dan fugar al problema.

Es dificil proyectar lo que se pretende alcanzar con un proceso redisenado,
pues es complicado detallar las situaciones que se presentaran, perque cuando se da
el primer paso no se sabe con exactitud cual sera el resultado de la reingenieria.

A medida que se va desarrollando el proyecto se tiene una idea mas clara de lo

que se desea obtener y se van afinande los planes para lograr nuestro objetivo.

Una vez que la alta administracion escuche los dos argumentos (de la situacion
presente y lo que se pretende) el resto de la organizacién también debe enterarse, este

es el primer paso para la reingenieria.
3.9 EXITO EN LA REINGENIERIA

No siempre se alcanza el éxito con la reingenieria, no porque ésta sea un
proceso peligroso, sino que para poder emprenderio se requiere de una vision muy
amplia y una planeacion inteligente de lo que se pretende alcanzar, por parte de las
personas interesadas en implantar el proceso de redisefio.
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Los efrores mas comunes que mencionan Michael Hammer y James Champy
son;

+ Tratar de corregir un procese en vez de cambiarlo.

+ No concentrarse en los procesos

= No olvidarse de todo lo que no sea reingenieria de procesos

+ No hacer caso de los valores y las creencias de los empleados

+ Conformarse con resultados de poca importancia

¢ Abandonar el esfuerzo antes de tiempo.

¢ Limitar de ante mano la definicion del problema y el alcance del esfuerzo de
reingenieria

» Dejar que las culturas y las actitudes corporativas existentes impidan que empiece ta
reingenieria

+ Tratar de que la reingenieria se haga de abajo para arriba

¢ Tratar de redisefiar cuando el director ejecutivo le faltan solo 2 afos para jubilarse.

+ Concentrarse exclusivamente en disefio.

« Tratar de hacer la reingenieria sin volver a alguien desdichado.

o Dar marcha atras cuando se encuentra resistencia

+ Prolongar demasiado el esfuerzo.

Para comprender mejor estos errores es conveniente profundizar en cada uno

de ellos:

TRATAR DE CORREGIR UN PROCESO EN VEZ DE CAMBIARLO

Esta es una de las causas mas comunes por la cual las empresas han fracasado
ya que se ha mencionado con anterioridad que reingenieria significa romper con Ios‘
esquemas existentes y no realizar mejoras continuas o marginales. Lo que se pretende
frecuentemente en empresas es realizar una reingenieria con la idea de hacer

mejoras a los procesos existentes, pues tienen la creencia de gue es innecesario
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desechar los procesos anteriores, por lo que tienen un mal inicio, y por consecuencia

un final que los lleva al fracaso.
NO CONCENTRARSE EN LOS PROCESOS

Las personas se orientan hacia el cumplimiento de las tareas, actividades,
trabajo, etc. pero no hacia los procesos que son los que realmente tienen validez para

la reingenieria.

Por esta razén la reingenieria en ocasiones no logra cumplir con sus planes

previamente establecidos.
NO OLVIDARSE DE TODO LO QUE NO SEA REINGENIERIA DE PROCESOS

Para emprender la reingenieria se debe dejar atras lo viejo y obsoleto y
cambiarlo por algo completamente nuevo, sin que intervengan elementos del proceso
anterior. Por lo que la persona que propone la reingenieria debe tener un amplio

conocimiento de los cambios que propicia el impiantar un proceso redisefiado.
NO HACER CASO DE LOS VALORES Y LAS CREENCIAS DE LOS EMPLEADQOS

Los administradores deben tomar en cuenta lo que piensa el personal acerca de
la reingenieria, para saber como motivarlos considerando los nuevos valores y

creencias que el proceso redisefiado exige.

Se debe introducir a los empleados at campo de la reingenieria para que la
comprendan mejor y sepan que es 10 que se pretende alcanzar con su implantacion.
Esta introduccion se llevara a cabo por medio de platicas o charlas acerca de los

cambios.
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CONFORMARSE CON RESULTADOS DE POCA IMPORTANCIA

Se debe ser ambicioso al implantar objetivos y al obtener resultados. La
organizacién no se debe conformar con mejoras marginales que aunque
aparentemente son mas ‘sencillas, al final resultan ser perjudiciales ya que
proporcionan soluciones paliativas que causan problemas aun mayores en el

transcurso del tiempo.
ABANDONAR EL ESFUERZO ANTES DE TIEMPO

No hay que detener el curso de la reingenieria, porgue haceric provocaria
perdidas de tiempo y talentos innovadores; asi como el esfuerzo realizado al
desarrollar el proyecto no se aprovecharia como se tenia planeado en un principio.
Esto sin tomar en cuenta que se pierde credibilidad y confianza de ios empleados y

directivos hacia los cambios.

LIMITAR DE ANTE MANO LA DEFINICION DEL PROBLEMA Y EL ALCANCE DEL
ESFUERZO DE REINGENIERIA

Este es un error que se presenta a menudo en las empresas, ya que la
administracidn define de una manera estrecha la problematica a resciver ¢ limita sus

alcances poniendo al proceso barreras que dificultan el logro de los objetivos.

DEJAR QUE LAS CULTURAS Y LAS ACTITUDES CORFPORATIVAS EXISTENTES
IMPIDAN QUE EMPIECE LA REINGENIERIA

Es otro de los problemas comunes que se presentan en los procesos
redisefados, va que {as actitudes y culturas que existen en la empresa pueden llegar a
entorpecer el proceso de reingenieria antes de que este comience. Para evitar esto los

ejecutivos tienen la obligacidn de superar esas barreras.
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TRATAR DE QUE LA REINGENIERIA SE HAGA DE ABAJO PARA ARRIBA

Este error es ocasionado cuando se intenta que los empleados de primera linea
inicien y ejecuten un esfuerzo de reingenieria. Las causas por fas que no resulta
conveniente hacerlo son fundamentalmente dos: La primera razén es que los
empleados de primera linea no cuentan con una perspectiva amplia y se limitan a sus.
funciones individuales © a los departamentos a los cuales pertenecen, lo que les
impide ver el proceso de manera global y reconocer |la deficiencia general de él. La
segunda razén es que los niveles inferiores carecen de la autoridad e influencia
suficiente para hacer que los integrantes de la organizacion acepten los cargos
radicales de los procesos redisefiados. Solo un liderazgo fuerte y que venga de arriba

lograra que las personas acepten las transformaciones que la reingenieria produce.

TRATAR DE REDISENAR CUANDO EL DIRECTOR EJECUTIVO LE FALTAN SOLO 2
ANOS PARA JUBILARSE.

No se debe de emprender la reingenieria cuando el director gjecutivo este a un
paso de su jubilacién, pues este vera a la reingenieria con escepticismo y con poco
entusiasmo, esto no se debe a que no le importe el futuro de la organizacidn, lo que
sucede es que al llevar a cabo cambios radicales en los procesos de una empresa, se
ocasionan dificultades para la estructura de esta y para sus sistemas administrativos, y
una persona que esta a punto de retirarse lo que menos le interesa es intervenir en

situaciones tan complejas y que limiten la libertad de accién de su sucesor.

Otro problema que se presenta es que el personal esta demasiado ocupado
pensando en quien ocupara el puesto vacante, y los posibles candidatos estaran
trabajando duro para lograr ocupar dicho puesto y no les interesara esforzarse para

emprender la reingenieria.
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CONCENTRARSE EXCLUSIVAMENTE EN DISENO.

Otra equivocacion en el proceso de reingenieria surge cuandg existen disefios
que se quedan en una fase ideologica y nunca se llevan a cabo, lo que hay que hacer

es ejecutarlos, para que se conviertan en realidad y no se queden en solo ideas.

TRATAR DE HACER LA REINGENIERIA SIN VOLVER A ALGUIEN DESDICHADO.

Al llevar a cabo la reingenieria es muy importante hablar con el personal de los
cambios que ocurrirdn con la implantacion de este proceso redisefiado, para que se
interesen y tengan claro que ese cambio los va a beneficiar y asi evitar la

inconformidad del personal.

DAR MARCHA ATRAS CUANDO SE ENCUENTRA RESISTENCIA

La adrministracion debe tomar en cuenta un factor muy importante que es el de la
resistencia del personal ante el cambic o cambios que puedan ocurrir con la
reingenieria, ya que este es a grandes proporciones y en un momento dado el
personal puede sentir miedo o temor de llegar a perder su puesto, por lo que se resiste
al cambio y pone barreras para el desarrollo del proceso.

PROLONGAR DEMASIADO EL ESFUERZO

Es muy importante mencionar, que para llevar a cabo la reingenieria no se tiene
que exceder en cuanto al tiempo, ya que provocaria en la gente impaciencia, confusion
e incluso distracciones, que nos conducen al fracaso de ia reingenieria ocasionado por
la falta de interés, pues no se cuenta con la atencidn que se tenia al inicio del

proyecto.



CAPITULO IV

ADMINISTRACION DE LA CALIDAD
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CAPITULO IV ADMINISTRACION DE LA CALIDAD.

4.1 GENERALIDADES

La época actual esta caracterizada por el concepto de globalizacién y de la
apertura presionada, en donde la calidad tiene una participacién vital, las naciones

adoptan un rol cada vez mas activo.

Para hacer frente a las constantes y crecientes demandas de los clientes es

necesario llevar a cabo una planeacién estratégica en la que se consideren:

¥ Cambios en tecnologia, procesos y mentalidad.

v" Compromisos y participacién de la Direccion de la empresa

v Asignacion de recursos

v Creacion del ambiente adecuado para que cada persona participe en ia mejora

Hablar de los recursos es hablar de COMPETITIVIDAD, pues implica la capacidad
de satisfacer las necesidades de los clientes mejor que la competencia, aprovechando
al maximo los recursos requeridos. A este maximo aprovechamiento se le llama
PRODUCTIVIDAD y da como consecuencia el crecimiento del personal y la eliminacion

de desperdicios.

La direccién debe considerar una planeacion estratégica en la cual este inciuida un
proceso de mejora continua, que es indispensable para lograr CALIDAD,
PRODUCTIVIDAD Y COMPETITIVIDAD.
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A través de la implantacién de la reingenieria se pretende lograr:

PROCESO PROCESO % DE MEJORA
ACTUAL REDISENADO
DONATIVOS | 339.500.00dls. | 436,500.00 dis. 26.57 %
GASTOS DE 97,000.00 dis. 33,950.00 dls. 58.82 %
ADMON.
OTROS GASTOS | 48,500.00 dis. 14,550.00 dis. 70.00 %
ACTIVIDAD EN. PROCESO PROCESO % DE MEJORA
ACTUAL REDISENADO
RECEPCION 30 min. 10 min. 66.67 %
CORRESPONDENCIA 2 hrs. 20 min. 8333 %
PROGRAMAS 3hrs, 25 min. 86.11 %
CONTABILIDAD T hr. 30 min, 30 min. 66.67%
TOTAL 7 s, Thr. 25 min. 79.76 %
PROCESO PROCESO % DE MEJORA
ACTUAL REDISENADO
NUM. DE 335 32 90.45 %
PROYECTOS

El significado histérico de la palabra calidad es el de aptitud o adecuacion al uso.
Por o que se entiende que un producto o servicio es de calidad cuando satisface las

necesidades y expectativas del cliente o usuario.
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Dentro de la historia del desarroilo del hombre se encuentran tres épocas de

importancia relevante que son:

1. La Revolucion industrial que cambia los procesos productivos de manuzles a
técnicos. Es aqui donde se empieza hacer necesaria la administracion formal, pues
lo talieres artesanales se convierten en empresas (con maquinaria) que requieren
mayor control, debido a que aumenta el numero de empleados, el volumen de la

produccion, las inversiones, elc.

2. La orientacién que la industria dio hacia la produccién en masa. En esta etapa se
producen grandes volimenes en serie, aqui se centra el interés en el dinero no
importa ni la calidad del producto, ni la gente que trabaja (son solo maquinas) lo
unico gque se considera verdaderamente importante es obtener cada vez mayores

utilidades.

3. Finalmente, el enfoque industrial y de servicios se ha dirigido hacia el cliente
tratando de proporcionar calidad. A través de las diferentes etapas los industriales
empiezan a tomar conciencia de que lo mas importante es el cliente, tanto interno
{personal), como externo (consumidores), por lo que se da un giro hacia la calidad
total que involucra a toda la organizacién, desde el personal que barre hasta los

mandos directivos, desde el proveedor hasta el producto final, etc.

La pregunta que surge es ¢Qué es la Administracién de la Calidad?, Para dar
una respuesta la definiremos como: “ Se refiere al énfasis de la calidad total que
enmarca a |la organizacién entera, desde el proveedor hasta el consumidor. Entatiza el
compromiso administrativo de llevar una direccion continua y extenderlo a toda la
empresa, hacia |la excelencia en todos los aspectos de los productos y servicios que

son importantes para el cliente””’

7 RENDER, Barry. Principios de Administracion de Operaciones, Edit. Prentice Hall, México 1996, pag. 94
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La segunda mitad de! siglo XX ha sido el escenario en el cual un pueblo ha
logrado un desarrolio, empezando de cero hasta llegar a niveles de calidad nunca

antes vistos, el pueblo al cual nos referimos es el japonés.

Sin embargo el avance de este pueblo ha sido disefado y dirigido tomando
como base las conocimientos impartidos por un extranjero; el norteamericano W.
Edwards Deming.

Al terminar ta Segunda Guerra Mundial el doctor Deming ensefio a las empresas
japonesas como utilizar |a estadistica como medio para sistematizar y mejorar los
procesos productivos y lograr la paricipacién de los trabajadores de todos los niveles
en el productoe final.

E! primer paso para lograr el cambio es adoptar un lenguaje comun para poder
realizar un diagnostico de la situacion aclual de la empresa y partir de ahi para

establecer objetivos y metas de caiidad, este lenguaije es |2 estadistica.

Es importante estudiar cada una de las herramientas estadisticas basicas del

control de calidad para poder aplicarias de manera correcta.

4.2 EL COSTO DE LA CALIDAD

El no hacer las cosas bien a la primera conduce a costos innecesarios, y por
otra parte el asegurar que si se hagan bien nos ileva a la realizacion de costos de
prevencion. Un buen sistema de Calidad debe eliminar los primeros y optimizar los

segundos,

Es importante tener en mente cuando se lleva a cabo la planeacién de! sistema
de calidad, que este contemple los costos a los cuales se tendran que incurrir para que
este tenga éxito, estamos de acuerdo en que el sistema eliminara los costos de

retrabajo y reprocesos, evitando asi los desperdicios y costos innecesarios, pero esto
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cuesta ya que para evitario hay que recurrir a otros costos, como son maquinaria de

punta (con menos margen de arror), capacitacion, inspecciones, etc.

En Compassion de Mexico A.C. se aplicara la capacitacion, como punto clave en
el logro de la Calidad del servicio, las inspacciones seran inherentes a la naturaleza

del trabajo, esto se clarifica en el capitulo VIl.

4.3 LA REVOLUCION DEL CLIENTE

En la actualidad se ha venido presentando un fendmeno peculiar, que es la
revolucion del cliente, esta ha puesto a las empresas a trabajar dentro de la Calidad, y
a preocuparse por sus clientes, teniendo como dnico cbjetivo, la satisfaccion total de

ellos.

Parece ser sencillo pero esto significa entrar en contacto directo, tanto con
clientes como proveedores para poder llevar al consumidor un producto o servicio que

satisfaga sus necesidades de la mejor manera posible.

La empresa debe investigar mediante estudios de mercado que es lo que cliente
espera de! servicio 0 producte que ellos ofrecen para de esta manera entregarselo en
la forma en que lo requiere, como se ha visto la calidad significa que sea adaptable a
las necesidades y caracteristicas del usuario, no a las caracteristicas estéticas de

este.

La revolucidn del cliente ha obligado a las organizaciones a tener un mayor
cuidado de los consumidores, pues estos ya no se conforman con preductos gque
medianamente cumplan con sus requerimientos, sino por el contrario cada vez exigen
mas y demandan mayor calidad, esto trae como consecuencia que las organizaciones
emprendan el caming hacia |a calidad, para ser competitivos y mantenerse vigentes en

el mercado.
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En Compassion de Mexico A.C. no se ha dado la debida importancia al cliente
{nifios de escasos recursos), pues este no reclama porque lo que se le esta dando es
una ayuda que no es obligatoria, esto ha contribuido a que al cliente se Ie tenga en un
plano secundario, y no se le de la importancia que merece, es por ello que el grupo que
forma Compassion de Mexico AC. debe concientizarse y crear un verdadero
compromisc con esos nifos que tanto requieren la ayuda. De esta manera se podra dar
un beneficio de mayor calidad a los nifios, debemos recordar que no solo de pan vive
el hombre y que esos nifios necesitan una guia y que mejor manera que guiarlos con el

ejemplo de ser hombres de bien que le den el justo valor a las cosas y a las personas.

4.4 HERRAMIENTAS ESTADISTICAS BASICAS

Las herramientas de las cuales se vale la empresa para controiar sus
actividades y brindar catidad son:

1. Hoja de Chegueo

2. Diagrama de Pareto

3. Diagrama Causa - Efecto
4. Histograma

5. Grafica de Control

Obviamente estas no son todas las herramientas estadisticas basicas, pero son
las mas importantes, y las que nos serviran en una empresa como Compassion de
México A.C. Los beneficios que proporciona el uso de estas herramientas 6 recursos

estadisticos son:

* Detectar problemas
* Disminuir el area de los problemas

¢ Determinar los factores que causan los problemas

Determinar si las supuestas causas o efectos son verdaderas 6 no

*

Confirmar los efectos de las mejoras desarrolladas
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Como podemos cbservar estas herramientas son instrumentos de gran utilidad
ya que permiten a la empresa ver de manera clara las causas que ocasionan los

problemas y poner un remedio a tiempo para evitar que crezcan.

Permitiendo a las empresas otorgar un servicio de calidad al cliente.

En el caso de Compassion de México A.C. el cliente son los nifios de escasos
recursos y el servicio de calidad, un mayor beneficio que les permita desarrollarse

dentro de |a sociedad a la cual peﬂénecen.

TORMENTA DE IDEAS

La tormenta de ideas no es una herramienta de control estadistico, pero si es un
punto de apoyo, y en ocasiones puede ser un punto de partida para la aplicacion de
estas herramientas. Para efecto de nuestra tesis la tormenta de ideas, es una técnica
que se puede utilizar para allegarse de ideas que permiten solucionar o identificar los

pr_bblemas.

Esta técnica consiste en la reunidn de grupos de personas que trabajando en
equipo intentan determinar cual es la causa de un problema o descubrir cual es el
verdadero problema (se aceptan todas la ideas por muy insignificantes que parezcan).

Una vez que se tiene un grupo considerable de ideas, estas deben ser
evaluadas, cada idea debe evaluarse individualmente, marcando las ideas que el grupo

considere como relevantes, ya sea por votacion o por consenso.
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4.4.1 HOJA DE CHEQUEO
CONCEPTO:

Es un formato que se utiliza para recolectar datos facimente y obtener
informacion suficiente sobre procesos, actividades, funciones, problemas, areas de

mejora, etc. Para su posterior analisis.

CARACTERISTICAS

e Los conceptos .de los cuales se desea recolectar informacion se establecen
previamente.

« Las pruebas, resultados, frecuencias, récords son descritos con marcas, ejemplo (x),
{v), etc.

+ El contro! depend‘é"de los datos

¢ Los datos deben ser correctos y debidamente colectados

« Se utilizan formatos de doble entrada
uUsgos

¢ Para examinar ia distribucién de un procesc de producciéon

+ Ayuda al examen o analisis scbre la iocalizacién de areas de mejora

+ Comprueba causas de defecto en todo proceso ¢ actividad

+ Checa 0 analiza las operaciones

+ Detecta y clasifica areas con mayor indices de rechazos, errores, defectos, tiempos

perdidos, etc.

PARA CONSTRUIR UNA HOJA DE CHEQUEOQ DEBEMOS CONSIDERAR:

¢ Como organizar los datos

¢ Especificar un periodo de tiempo
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¢ Disefar fisicamente la hoja de chequeo ( de acuerdo a las necesidades de cada
empresa).
¢ Coleccionar los datos

4.4.2. DIAGRAMA DE PARETO

CONCEPTO:

“Es una grafica de barras que demuestra la frecuencia con que ocurren ciertos
problemas, ordenados desde el mas frecuente, hasta el menos frecuente, con el objeto
de identificar los problemas que afectan el resuitado del trabajo, esto se conoce como

la ley 20 - 80.°%

CARACTERISTICAS:

« Se toman los datos de la hoja de chequeo

* Separa los problemas jerarquizandolos segun su importancia

* la barras van de izquierda a derecha colocando la mas alta que representa el
preblema mas frecuente en primer término, y asi en forma descendente.

« -ldentifica con precision los diferentes problemas que se presentan asi como su
impacto.

usos

+ Principalmente para decidir en que problema se debe trabajar primero
¢ Traduce el andlisis de los datos a numeros y porcentajes

¢ Categoriza los problemas

+ Fija criterios y genera ideas para la sclucion de problemas

+ Enfoca esfuerzos grupales a los problemas més criticos

2 VITRO ENVASES, Seminario de administracién de la calidad integral, México 1954
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ELABORACION DE UNA GRAFICA DE PARETO

Seleccionar los preblemas a comparar y clasificar en un orden.
Seleccionar el estandar de la unidad de medicion para comparacion,
Seleccionar el periodo de tiempo a estudiar,

Recopilar la informacién necesaria para cada categoria.

Do QO O

Comparar la frecuencia o el costo de cada categoria con relacion a todas las demas

categorias.

¢ Relacionar las categorias desde la izquierda hacia la derecha sobre el eje horizontal
en orden de frecuencia o costo decreciente. Las caracteristicas que contienen el
menor numero de partidas se pueden combinar en una categoria denominada “otras”
que se coloca a la extrema derecha como ultima barra.

¢ Por encima de cada clasificacion o categoria dibujar un rectangulo cuya altura

represente |a frecuencia o el costo en esa clasificacion.
4.4.3 DIAGRAMA CAUSA - EFECTO (ISHIKAWA)
CONCEPTO:

“Las gréaficas de causa y efecto se utilizan para representar la relacion en algin
efecto y todas las posibles causas que influyen sobre el mismo'®. Es probable que
para cada efecto existan varias categorias importantes de causas. Estas causas se
pueden resumir bajo las siguientes categorias:

Materiales
Métodos
Personas
Medio ambiente
Maquinaria
Medicion

= O A

¥ SUE MITCHELL , Nancy. Desempefio con calidad, México 1993, Editorial Panorama. primera impresion, pag,
68



77

CARACTERISTICAS

Provee el maximo nimero de causas que afectan un efecto dado
Identifica las posibles causas de un prablema
Divide las causas en sus partes mas pequenas

Muestran como interaccionan las causas

Usos

*

Identifica, analiza y ayuda a resolver problemas

+ Propicia, facilita y exige trabajo

*

¢

Busca las causas del problema y asignar responsabilidades

Evitar desviaciones en el analisis de los problemas y en la busqueda de soluciones

ELABORACION DE UNA GRAFICA CAUSA - EFECTO

* > &

‘Describir el o los problemas

‘Producir las causas necesarias para elaborar la grafica (mediante la tormenta de

ideas)

Colocar la declaracidn del problema en un cuadro ubicado a la derecha de la grafica
Dibujar las seis categorias mas importantes

Colocar las ideas obtenidas mediante la tormenta de ideas en las categorias
adecuadas

Para cada causa relacionar lo que ocurre mientras se desprenden las causas
principales.

Utilizar el menor numero posible de palabras

Buscar las causas que aparecen en forma repetitiva

Obtener el consensoe del grupo

Recopilar informacion para determinar las frecuencias relativas a las causas (Grafica

de Pareto).



78

4.4.4 HISTOGRAMA

El histograma toma los datos de medicion {temperatura, longitud, peso, tiempa) y
muestra su distribucion. Ei histograma muestra la variacion que tiene dentro de si

cualquier proceso.

La elaboracién del histograma ayudard a mostrar si el procesoc es normal o si
cae en la curva en forma de campana. Puede indicar que los datos se inclinan a la
izquierda o a la derecha o si la distribucion de los datos se encuentra dentro de las

especificaciones

4.4.5 GRAFICA DE CONTROL
CONCEPTO:

Es una herramienta estadistica que detecta la variabilidad de un proceso; es
decir, permite analizar los rangos y promedios en gue Se mueve un proceso, una

operacién 0 una actividad repetitiva.

CARACTERISTICAS

Reporta la variabilidad del proceso

Muestra el nivel promedio al que esta operando el proceso

Detecta las causas esenciales que estan actuando en el proceso

fndica si el proceso es estable
Usos

+ Es un auxiliar en la reduccién de desperdicios, retardos e inspeccion
+ Ayuda en problemas dificiles relacionadoes con especificaciongs y requerimientos
+ Para incrementar ei conocimiento del proceso

+ Como una ayuda objetiva para incrementar los resultados en calidad

+
P
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4.5 CIRCULO DE DEMING

Se debe tomar una actitud critica hacia nuestro trabajo, el trabzjo de los demas
compaferos y el de los coh‘npetidores no sélo identificando problemas, sino intentando
diversas soluciones. Hay que recordar que en un proceso productivo o administrativo
cada persona que interviene en los diferentes pasos es un cliente del anterior. Si se
recibimos un producto o servicio de calidad, libre de defectos y de acuerdo a las
especificaciones establecidas, no tendremos otro remedio que efectuar un trabajo bien
hecho que prosiga hasta el fin de la cadena productiva o administrativa. Si por el
contrarico recibimos un producto o servicio defectuoso, su calidad continuard

disminuyendo hasta terminar siendo un rechazo mas.
LOS CATORCE PUNTOS DE DEMING

“Estos son principios de Deming aplicables a cualquier organizacion sean
pequefias, medianas o grandes”. *

1.-- Poner especial énfasis en mejorar el producto o servicio.
Esto es posibie elaborando un plan para ser competitivos y permanecer en la
empresa. Decidir quien de la alta direccién es responsable de hacerlo, aceptando

obligaciones como:

a) Innovar: Colocar recursos para el largo plazo

- Nuevos servicios

- Nuevos materiales que seran requeridos
b) Poner recursos en;

- Investigacion

- Educacidn

- Seguridad

- Desarrollo tecnolégico

* [TESM. Seminario de Compeiitividad. México 1994 ESTA TESS MO et
e N U Wiwre
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c) Mejora constante del servicio

d) Destinar recursos al mantenimiento de equipo

2.- Adoptar la nueva filosofia
Se tiene que adoptar una nueva filosofia que vaya acorde a los cambios que se
implantaran, esto para estar actualizados y ser competitivos, no sélo en el aspecto

productivo, sino también en el aspecto del servicio que se brinde.

3.- Cesar la dependencia sobre inspeccion
Se debe dejar a un lado la inspeccién masiva y adoptar la evidencia estadistica
para lograr calidad . La calidad no viene de la inspeccion sino del mejoramiento del

proceso.

4.- Fin a la practica de hacer negocios sobre la base de precios marca.

En lugar de partir sobre la base de precios de marca, es necesario depender de
medidas significativas de calidad junto cl;on el precio. Eliminar proveedores que no
certifiguen con evidencia estadistica la calidad. Ademas que las fuerzas de
competitividad estén en los precios. anicamente, menos ahora que los requerimientos
recaen en la uniformidad y confiabilidad de los productos. Buscar proveedores que

ofrezcan calidad con evidencia estadistica y por lo tanto precio.

5.- Constantamente mejorar el sistema de produccion y servicio

Este trabajc pertenece a la administracion como tipo de trabajo continuo de
mejora. Continuar con la reduccién de tiempo, errores y mejoras de calidad eh cada
actividad, herramientas estadisticas como estudios potenciales del proceso, disefio de
experimentos entre otros conoccidos ya por la administracion seran requerida para el
disefio y analisis de prueba y para separar las causas especiales de las comunes. Un
proceso que este en un estado de control estadistico que puede ser mejorado

solamente per el estudio del propio proceso.
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6.- Instituir métodos modernos de entrenamiento en el trabajo.

El entrenamiento debe ser reconstruido totalmente. En cuanto a la variable
estandar es con frecuencia dependiente del supervisor, si esta o no en problemas para
alcanzar su cuota diaria en términos cantidad no de calidad.

7 .~ Instituir métodos modemos de supervision.

La responsabilidad del supervisor sera con base a la calidad y no a la cantidad,
de esta manera se mejorara la productividad. La administracién debe prepararse para
tomar acciones sobre repories del'supervisor de defectos inherentes, maquinas sin
mantenimiento, herramientas pobres y procedimientos ineficientes. Se debe tratar que

exista comunicacién completa entre el supervisor y la alta direccién,

8.- Romper el miedo :

Dar confianza al trabajador para que se desarrolle en un ambiente de seguridad
y trabaje de manera mas efectiva. El miedo desaparece en funcién de las mejoras que
sufra la administracion, y los empleados desarrollaran confianza en ella.
9.- Romper con las barreras entre departamentos

La gente de todos los departamentos deben aprender acerca de los problemas
gue se suscitan dentro de la organizacién. Se requiere comunicacion, y trabajar con un

fin en comun: Calidad

10.- Eliminar metas numéricas para la fuerza de trabajo

Eliminar metas, slogans, fotos, posters que presionen a la fuerza de trabajo a
incrementar |a productividad, marcando su trabajo como un autorretrato. Se requiere de
una guia proporcionada por la alta direccidn, esta puede publicar posters donde
explique lo que ellos (alta direccién) estan estableciendo mes a mes para mejorar el

sistema, la calidad y la productividad.
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11.- Eliminar estandares y cuotas de trabajo sobre cantidad
Los estandares de trabajo son una garantia de ineficiencia y alto costo, son
manifestaciones de la inhabilidad para entender y proporcionar una supervision

apropiada.

12.- Remover barreras entre el trabajador y su orgullo de ejecutar el trabajo.
Tratar de motivar al trabajador para que desemperfe mejor su trabajo, hacerle
ver la importancia que tiene dentro de todo el sistema, es decir reconocer su trabajo.

13.- Instituir un vigoroso programa de educacion y entrenamiento
Es necesario para la alta direccion incorporar reglas de la teoria estadistica y su
aplicacién. Se requiere adaptar a las personas a usar la estadistica en sus tareas, en

sus compras, ventas, para mejorar la calidad.

14.- Crear la estructura que impulse dia a dia los trece puntos anteriores.
La alta direccién requiere de formar maestros en fa utilizacién de métodos
estadisticos y un comité que dirija continuamente los trece puntos anteriores.
El doctor Deming muestra los cuatro puntos principales para resolver un
praoblema:
Planear
Hacer
Verificar
Actuar

El circulo de Deming se presenta en una dindmica constante, buscando siempre

el nivel de excelencia, basandose desde luego en la conciencia de |a calidad.

Cada uno de los elementos del circulo presenta accicnes que deben ser

consideradas:
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1. PLANEAR:
¢ Decidir los objetivos

+ Establecer los métodos para lograr los objetivos

2-HACER:
¢ Dar educacion y entrenamiento a los involucrados, acerca de los métodos
establecidos

¢ Llevar a cabo lo planeado

3.- VERIFICAR:

+ Verificar el comportamiento real de los cambios implementados

4.- ACTUAR

+ Tomar nuevas acciones correctiva o estandarizar

La aplicacion de las herramientas estadisticas dentro del circulo dinamico de
Deming, permite eliminar hasta un 95% de los problemas de calidad y como

consecuencia un incremento en la productividad.



PASOS PARA LA RESOLUCION DE PROBLEMAS ADMINISTRATIVOS

1. El primer paso es llevar acabo una reunion con los miembros clave de la empresa
en donde se organice una lluvia de ideas que servira de base para la deteccién de
problemas.

2. Se escogen los problemas mas relevantes en una lista

3. En una grafica de Pareto se muestra cual es la causa de mayor incidencia

DIAGRAMA DE PARETO

1. Los donativos no llegan
con oportunidad a los
proyecto

2. Mala distribucion de los
ingresos

3. Ausencia de programas de
Capacitacion

4. Faha de motivacion del
personal

5. Demasiada centralizacion
de funciones

4. Una vez que se conoce cual es el problema que mas afecta a ila empresa, se debe
realizar una diagrama causa - efecto, para conocer mas a fondo el problema por
medic de las subcausas.



DIAGRAMA CAUSA - EFECTO
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MATERIALES [MAQUINARIA W.O. MAMBIENTE METODO WMEDICION

1. Faltan 1. Maquina |1.Perso |1.Las 1. El proceso ] 1. No existe un

formatos de escribir |nal poco |oficinas son )de revision de  {estandar del

para reportes fen malas  jcapacita- [muy friasy |reportes tiene |tiempo que
condiciones |do obscuras demasiados debe durar una

pasos laterales |revision

2. No se 2. Existen 2 |2. No 2. No existe {2. El proceso 2. Inexistencia

cuenta con la | computado- | existe una correcta {no se de mediciones

papeleria ras viejas y |comecta Isegmenta- |encuenfraen [que sirvan para

necesaria mat ubicacion {cidn ningun manual |controlar

(cintas, utilizadas  |del geografica

hojas, personal {de los

plumas, etc). proyectos

GRAFICA CAUSA - EFECTO

i

LOS DONATIVOS
NO LLEGAN CON
OPOETUNIDAD A
LOS FPROYECTOS
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5. Posteriormente se vuelve a construir una grafica de Pareto pero esta vez utilizando
{as subcausas para encontrar cual es la de mayor incidencia.

' EEEERER.

GRAFICA DE PARETO

1. El proceso de revision de
repories tiene demasiados pases
laterales

2. No existen métodos de control
3. No existe una correcta

scgmexacion peogrefica de fos
proyectos

4. Actualizacion de tecnologia
5. Darectores de provecio sin

estudios

6. Personal poco capacitado
7. Falta de formatos para reportes

6. Ahora que se tiene el problema detectado de raiz, en este caso es que el proceso

que se lleva a cabo para la revision de reportes es muy largo, se toman muestras del

‘bempo que se tardan en revisar 2 10 directores de proyecto {(distintos) durante 5

‘dias.

DURANTE | SEMANA SE REALIZARON LAS SIGUIENTES MEDICIONES,
TIEMPO EN QUE FUERON REVISADOS LOS REPORTES (HRS)

MEDICIONES

1ER. DIA IDO. DIA 3ER. PlA 4TO. D1A STO. DIA
T.00 5.65 180 7.90 427
530 R.15 530 R.35 428
7.50 5.96 456 9.27 5.39
4.20 7.10 590 R 47 700
125 6.97 638 7.50 1.25
6.30 7,54 8.23 115 697
120 7.00 .00 R.20 835
500 05 1.9 715 110
500 457 815 9.50 715
180 6.50 9.36 6.35 6.00
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7. Se elabora una tabla de histograma y posteriormente con los datos se realiza la

grafica

Hisy oo vy

CLASE LIMITES MEDIA FREC.ABS FREC.REL FREC. ACUM
1 419500 464 5 0 10
2 5.00-5.9% 554 6 2% z
3 599699 644 5 1% r
4 6290001-7.79 734 I H% o
5 7.790001-8.63999 24 13 2% €2
& E55001-9.589999 | 9.199999 4 3% 100 *»

CALCULOS
. MEDIA- 7.0574
. o x= 1.020408
. o estindar de la muestra= 1.324989
. Varianza= 1.755596
. Sesgo= -.3401257
- Rango =153
. Mediana =7.125
. Coeficiente de variacion = . 188011
HISTOGRAMA
1¢
) L]
12

L LS AR
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8. Apoyados en los datos del histograma se realizan los calculos para la gréfica de
control, en este caso se debe graficar cada una de las muestras de tiempo tomadas
durante {a semana de pruebas, se trazan los limites de control (superior e inferior),
asi como a media.

CALCULOS PARA LACOHSTRUZCION DL L&A GRAFICA DE CONTRD,L

Con {os dalos realizados pars el histogremae se pyeden cafcular los imites de contrel
Que cubren #1 99.7 % de las madias d@ Rk mussting  meadianis las siguienies formulas
Limite Supsrictr de Control (LEC) &3 + 2 ok

Lim s Interior de Control {LIC)® x - ax -

LACe 70874+ 3(1224989)= 11 0369

LIC= 7 0574 -3 (1.224080)* 30770

GRAFICA DE CONTROL

12 - LIMITE APERIOR L5C = 1La%8

AN AL L%

H 34 ! — P— 2 S WA .
2AAVIVTEIAST TR
: : ’ LAMITE INFERIOR LIC = 39779 l
L e o o e o o o o o o S SRS T T

Se debe saber que a medida que los puntos graficados se acerquen mas a la
media el proceso estard mas controlado. Al trazar los limites de contro! se observa que
todos los puntos se encuentran dentro de los limites de control lo que nos indica una
vez mas que el problema no esta tanto en el personal pues ellos actuan de acuerdo al
procedimiento que les ha sido indicado, sino ef problema es el proceso en si, que ha
sido mal formulado.
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4.6 CIRCULOS DE CALIDAD

“Un circulo de calidad esta integrado por un peguefic numero de empleados de
la misma area de trabajo y su supervisor que se reuanen voluntaria y regularmente para
estudiar técnicas de mejoramiento de controt de calidad y de productividad con el fin de
aplicarlas en la identificacion y solucién de dificultades relacionadas con problemas

vinculados a sus trabajos™

Es importante mencianar las caracteristicas de los circulos de calidad:

+ Los circulos de calidad son pequefios. El nimero de sus intagrantes varia entre

cuatro y quince elementos. Ocho es el nimero perfecto.

* Los miembros deben pertenecer a la misma area de trabajo. Ya que dicha area le da

su identidad al circulo.

o L 0s miembros trabajan bajo el mismo supervisor, que a su vez forma parte del

circulo.

» El supervisor, por lo regular es también el jefe del circulo, por lo tal debe moderar ias
discusiones y tratar de conseguir un consenso. El supervisor no imparte ordenes ni
toma decisiones. Los miembros det circule, en grupo, toman sus propias decisiones.

« Existe una participacién voluntaria, es decir, que las personas que trabajan en la
oficina tiene la oportunidad de unirse © no al grupo, de pospener su ingreso, de

retirarse y afiliarse nuevamente.

» Los circulos se rednen por lo general una vez a la semana durante horas habiles y

reciben remuneracion por ese trabajo adicional.

* PHILLIP C. Thompson, Circulos de calidad, Editorial Norma. Séptima reimpresion Colombia 1994 pag, 3
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« Los circulos generalmente se reunen es salas especiales de conferencias alsjadas

de su propia drea de trabajo.

« Los miembros del circulo reciben instrucciones especiales acerca de los
reglamentos que tienen que ver con su participacion en un circulo de calidad, a |a
mecanica de dirigir reuniones y a la forma de hacer las presentaciones a la
administracion. La instruccién también cubre técnicas empleadas para solucionar
problemas en grupo, tales como lluvia de ideas, analisis de causa - efecto, diagramas

de flujo y andlisis de Pareto.

« Los miembros del circulo, son quienes eligen los problemas y los proyectos sobre

los que desean trabajar.

¢ Los circulos recogen informacién y reciben ayuda para analizar un problema y llegar

a la solucion.

» Los expertos técnicos y la gerencia brindan su ayuda a los circulos con su

informacion y con su experiencia siempre que los miembros asi lo soliciten.

» Los circulos son orientados por un asesor gue asiste a las reuniones pero no es

miembro del circuio.

« Las exposiciones preparadas para la gerencia son presentadas a los gerentes y los
expertos técnicos que normalmente tienen la autoridad para tomar una decision con

respecto a una propuesta determinada.

o La existencia de los circulos depende de la voluntad de sus miembros para reunirse.

Los integrantes pueden declararse en receso, y posteriormente reiniciar sus labores.
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ESTRUCTURA Y PROCESO

*E| término circulc de calidad, tiene dos significados. Se refiere tanto a una
estructura y a un proceso como a un grupo de personas y a las actividades que

realizan"®

Es por ellos que se puede hablar de una estructura y un proceso de los circulos
de calidad.

Estructura: La estructura de un circulo de calidad es béasicamente la forma como esta
integrado el grupo y se define de acuerdo con la posicion de los miembros dentro de la

organizacién empresarial.

Proceso: El proceso del circulo de calidad esta dividido en cuatro subprocesos:

1.- ldentificacién de problemas, estudio a fondo de las técnicas para mejorar la calidad
y la productividad, para el disefio de soluciones.

2.- Explicar en una exposicion para la gerencia la solucién propuesta por é| grupo, con
la'finalidad de que los gerentes y los expertos técnicos que estén relacionados con el
asunto decidan si s puede poner en practica o no.

3.- Ejecucion de la solucidn por parte de la organizacién en general.

4 . Evaluacion del éxito de la propuesta por parte del circulo y de la organizacion.

ETAPA DE INTRODUCCION DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD

El objetivo del programa de introduccion consiste en lograr que el proceso de los
circulos de calidad se convierta en parte permanente del proceso administrativo de una
empresa. El proceso de los circulos de calidad es un sistema para llevar a cabo la
tarea administrativa, y no un programa. Para lograr su introduccidén es necesario

proceder cautelosamente, dedicar horas a su planificacidn y preparacion, y ser

2 Tbid, pag. 14
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pacientes y perseverantes. Se trata de cambiar a la empresa, y hay cosas que pueden

salir mal.

Durante la introducciébn de los circulos de calidad suelen encontrarse
dificultades. La mayoria se pueden vencer con facilidad, pero existen ciertos problemas
que son realmente importantes. La mejor forma de describirlos es usando el término
obstaculos, que ponen en peligro el esfuerzo al acabar definitivamente con los circulos
de calidad o conducir a un resultado final totalmente diferente del esperado. Estos

obstaculos son:

$ Concepto equivocado de la alta gerencia acerca de lo que es un circulo de calidad.
¢ Oposicion del nivel gerencial medic y de la supervision a la introduccion de los
circulos de calidad.
¢ Capacitacién deficiente.
¢ Imposibilidad de llevar a la practica las propuestas de los circulos.
¢ Imposibilidad de evaluar los resultados de! proceso de fos circulos de calidad.
0 Circulos de calidad que se alejan de la estructura basica.
Es posible eludir los obstaculos que afectan durante la introduccion de los

circulos de calidad | siguiendo pasos como los gue a continuacién se presentan:

1. Obtener el apoyo y el compromiso de la gerencia, y crear una oficina para los
circulos de calidad, cuyo objetivo sea promover el proceso a traves de toda la
empresa.

2. Desarrollar una estrategia I5gica para la formacion de los circulos, basada en la
comprension de las dificultades y de los objetivos.

3. Fomentar dentro de la empresa los sistemas requeridos para dar apoyo al proceso
de los circulos de calidad.

4. Preparar programas de capacitacion para los miembros de la empresa.

5. Encargarse de los detalles, desde conseguir un salén de reuniones hasta codificar

las reglas del proceso de los circulos de calidad.
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No es posible formar el primer circulo sin antes haber tomado en consideracion
todos estos pasos. Si se inicia el proceso antes de contar con los elementos, el

resultado puede ser caético.

Antes de introducir el sistema de los circulos de calidad es necesario obtener la
aprobacion de la alta gerencia, ya que un sistema asi requiere para su éxito de la
participacién activa de toda la empresa. Esto significa que la alta gerencia debe estar
totalmente informada al respecto y brindar su respaldo.

Existen administradores del programa de los circulos de calidad que al obtener
la aprobacion para comenzar se apresuran demasiado sin meditar acerca del objetivo
final y de la manera de alcanzarlo. Pensando que podran aprender por experiencia
forman unos cuantos circulos y desarrollan el programa dia a dia. Estos programas
salen adelante pero no sucede asi con la mayoria ya que se sienten abrumados por
cantidades de pequefios obstaculos y por una que otra dificultad mayor.

- Un método mas razonable consiste en tomarse el tiempo suficiente para definir
un objetivo y después desarrolla una estrategia para logrario antes de formar e! primer

circulo.

DEFINICION DE LOS OBJETIVOS:

Los circulos de calidad protegen a la empresa, son permanentes y promovidos,
instruidos por los niveles de la gerencia. Estas caracteristicas constituyen los objetivos
de una estrategia para formar circulos de calidad. Resulta mas facil comprender su

importancia al analizar lo que sucede cuando no se logra cumplir con estos objetivos.

Es practicamente imposibie instalar un proceso de circulos de calidad sin eqar,
con el tiempo, abarcar toda la empresa, el proceso de los circulos de calidad necesita
tanto de los funcionarios ejecutivos como de los empleados. Los miembros del circulo

definen problemas analizan sus causas y proponen soluciones, y es la gerencia quien
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decide si las soluciones son aceptables y se inicia el proceso de ejecucion. La empresa
no puede limitar ios circutos de calidad a una sola area de trabajo, pues al ver los
resultados favorables que se obtienen, otros empleados exigiran la introduccion de

circulos en su area.
SELECCION DE UNA ESTRATEGIA

Existen dos tipos de estrategias empleadas para formar circulos de calidad en
una empresa; De arriba hacia abajo y de abajo hacia arriba. En el primer caso, ia
oficina de fos circulos de calidad, prepara, instruye y organiza a los gerentes de alto y
mediano rango a los supervisores y, finalmente a los empleados. Ya que supone que
no es posible promover |os circulos de calidad sin antes crear un ambiente receptivo
entre los gerentas. Por que el poder viene de arriba, la conversion comienza con los
gerentes y va pasando por todos los niveles hasta llegar a tos de abajo. Con esta

estrategia los circulos de calidad son los Gitimos gue se forman.

En una estrategia de abajo hacia arriba ocurre lo contrario. Esta filosofia supone
que |la gerencia como tal no puede cambiar su forma de pensar en un “saloén de
clases” sino que sdélo la experiencia obliga al cambio, por lo tanto con este enfoque ios

circulos de calidad se forman primero.

Con el fin de evitar los problemas y obstaculos de las dos estrategias sin perder
de vista sus ventajas, es recomendable emplear el siguiente procedimiento que consta

de tres pasos en los cuales se combinan las dos estrategias anteriores.

En primer lugar, al vender la idea de circulos de calidad es necesario proceder
de arriba hacia abajo. El proceso se debe explicar primero a los ejecutivos, después a

los gerentes de nivel medio y por Ultimo a los empleados.

En segundo, lugar durante el establecimiento de los circulos de calidad es
conveniante comenzar con la capacitacién de los gerentes del nivel medio, con el fin de

que comprendan cuales son los objetivos del programa, la funcion que deben
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desempefiar y los beneficios que se obtendran. Después se debe capacitar a los
supervisores de primera linea como jefes de los circulos de calidad. Finalmente se
deben ensefar a los empleados la técnicas para solucionar problemas en grupo y los

métodos para tomar decisiones también en grupo.
En tercer lugar, se debe establecer un programa piloto para practicar el arte de
asesorar a los circulos de calidad y aprender hacerlo. Este proceso debe ser lento,

tomando departamento por departamento, hasta abarcar toda la empresa.

CAPACITACION

Cuando pasan dos o tres anos, los patrones de comportamiento de una empresa
se vuelven tradicionales. Pero los circulos de calidad exigen un comportamiento
especial que pueden entrar en conflicto con los patrones tradicionales, por
consiguiente es necesario capacitar formalmente a las personas sobre sus nuevas
funciones, por lo tanto la capacitacion se debe impartir a todos los niveles de la
empresa ( nivel operativo, funcional y estratégico). Introducir circulos de calidad sin

una capacitacion adecuada es un error que conduce al fracaso.

Un buen programa de instruccidn o capacitacién le brinda a los participantes una
descripcién clara de las funciones que deben desempenar dentro del procesc de los

circulos de calidad y de las técnicas que deben emplear para salir victoriosos.

EVALUACION DE LOS RESULTADOS

La oficina de los circulos de calidad antes de formar los circulos debe adoptar un
sistema de evaluacién que sirva como medida de referencia para evaluar los iogros. El
administrador del programa deberd escoger los parametros, seleccionar a la persona
que se encargara de recopilar los datos, y decidir cdmo y donde se recogeran.
También debera decidir como analizar y publicar los resultados.
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4.7 1SO 8000

QUE ES ISO

ISO es la organizacion Internacional que establece las normas de intercambio
de bienes y servicios en la Comunidad Econdmica Europea. Su sede esta en Ginebra,

Suiza.

Su objetivo es el desarrollo y promocién de Normas Internacionales de Cailidad
para regular el criterio de aceptacion de bienes y servicios hacia todos los paises que

se afilien, logrando asi insumos confiables de proveedores en productos y servicios.

Las normas estan basadas en un mecanismo mediante el cual el comprador de
un pais puede estar seguro del “Sistema de Calidad” de un proveedor de otro pais, sin

tener que auditario para un contrato particular de compra.

La Comunidad Econémica Europea utiliza las normas IS0 8000 como sistema de
calidad genérico, el cual se hizo obligatorio a partir de 1993. Las compariias
involucradas en importacion de productos o servicios a los clientes europeos deben
cumplir con estos requisitos. Si una comparia cumple con las normas y es aprobada a
través de una CERTIFICACION, esto sera aceptado por todos los compradores como

evidencia suficiente de aseguramiento de Calidad.

La certificacion de los Sistemas de Calidad es realizada por Instituciones
acreditadas por organismos oficiales, estas realizan auditorias de Calidad en las
instalaciones del proveedor y verifican st los procesos se llevan a cabo de manera
correcta.
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NORMAS DE CALIDAD ISO.

Los esténdares 1SO 9000 son un conjunto de normas establecidas y editadas en
1987 que comprenden [os sistemas, procedimientos, métodos de trabajo,
especificaciones, seguimientos operacionales, auditorias, etc. que formar parte de un

sistema de calidad y que se usaran para:

» Establecer y mantener un Sistema de Administracion de la Calidad.

« Satisfacer internamente los requisitos de Aseguramiento de Calidad

+ Satisfacer los requisitos entre cliente — proveedor.

« Redundan en beneficios tanto econdémicos como de permanencia en el mercado

para las companiias que las aplican.
DEFINICION GENERICA DE LOS ESTANDARES ISO 9000
Los estandares 1SO 9000 estan integrados y clasificados por medio de una

numeracion dependiendo del tipo y actividad de |a organizacidn que genere un bien o
Servicios.
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ALCANCE DE LAS NORMAS SERIE ISQ 9000

NORMA SO 9000

GUIA PARA LA SELECCION Y USO DE LAS NORMAS DE ASEGURAMIENTO DE
CALIDAD.

NORMA ISQ S001

MODELO PARA EL ASEGURAMIENTO DE CALIDAD APLICABLE AL DISENO.,
FABRICACION, INSTALACION Y SERVICIO POST-VENTA

NORMA SO 002

MODELO PARA EL ASEGURAMIENTO DE CALIDAD APLICABLE A FABRICACION E
INSTALACION

NORMA 1SO 8003

MODELO PARA EL ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD APLICABLE A INSPECCION
Y PRUEBAS FINALES

NORMA SO 9004

GESTION DE LA CALIDAD Y ELEMENTOS DE UN SISTEMA DE CALIDAD Y
DIRECTRICES GENERALES
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4.8 AUDITORIA DEL CONTROL DE LA CALIDAD TOTAL

Es importante que cuando se implanta el Control de Calidad dentro de una
organizacion una de las tareas vitales sea vigilar la manera en que se lleva a cabo
dicho control. La auditoria de control de calidad sirve para hacer el seguimiento del
proceso de control mediante la realizacion de un diagnostico del caso y muestra como
corregir las fallas que pueda tener.

En la auditoria de control de Calidad se revisa ta forma en gue ha sido
emprendido el control, como la organizacion ie incorpora calidad a determinado
producto o servicio, como se manejan las quejas de los clientes. En suma es una
revision que determina si el sistema de control de calidad esta funcionando bien y
permite a la empresa tomar medidas preventivas para evitar que se vuelvan a cometer
errores graves. Aplica el circulo de PHVA (Planear, hacer, verificar, actuar) al proceso
de control, convirtiéndose en una auditoria de calidad de la programacién, Es
recomendable que la auditoria de control de calidad y la de calidad sean realizadas
simultaneamente.

La auditoria de calidad por si sola no puede asegurar a la larga la practica de la
garantia de calidad, mientras que la auditoria de control de calidad guarda estrecha
relacién con el juicio que se forma sobre la calidad de los productes que han de
fabricarse en el futuro. Una diferencia basica entre las dos auditorias es que la de
control de calidad se concentra en el examen del sistema mismo y la forma en como

esta operando,



En el caso de Compassion de México, A.C. es necesario aplicar una auditoria de
control de calidad, para verificar que el proceso de reingenieria esta dando los
resultados esperados, de o contrario se detectan las fallas y se determinan medidas
correctivas o preventivas segun sea el caso. Por la actividad de fa organizacion podria
parecer innecesario realizar este tipo de auditorias, pero desde el punto de vista
administrativo es una organizacién como cualquier otra que necesita llevar un control
adecuado de sus operaciones para entregar al cliente ( nifios de escasos recursos) un

producto de calidad (donativos traducidos en mayores beneficios).

Es indispensable establecer y mantener los procedimientos para identificar,

recoger, codificar, clasificar, archivar y mantener al dia todos los registros de calidad.

AUDITORIAS INTERNAS DE LA CALIDAD

“Las empresas requieren evaluar Ja eficacia y factibilidad continua del sistema
de aseguramiento de calidad. Las auditorias internas deben realizarse tan pronto como
el sistema documentado de aseguramiento de la calidad quede instalado. No es
necesario esperar a que dicho sistema se documente en su totalidad para realizar la

primera auditoria”.®

Debe formarse un equipo de auditoria que podra realizar un par de revisiones
durante la fase de implantacion del sistema. Esto es de gran utilidad pues permite en
primer termino que ambas parte — auditores y auditados - interpreten, pregunten,
evallen y analicen las situaciones cotidianas que rodean la norma. Segundo permite
gue el equipo de auditoria pueda controlar el progresc de implantacion de cada

departamento.

 James L. Lamprecht, /SO 9000 en la pequeRa empresa manual de implementacion, Edit.Panorama Pag. 104
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Existen varios puntos clave que deben ser considerados al poner en practica las

auditorias internas de calidad, y son los siguientes:

» Poner en practica auditorias intemas preestablecidas y documentadas

» Las auditorias y las acciones subsiguientes deberdn desarrollarse siguiendo
procedimientos por escrito :
1) Listado de departamentos/servicios
2) Tiempo/ calendario asignado a cada departamento/ servicio
3) Lista de acciones a realizar o datos a comprobar en cada departamento/ servicio
4) Informe sefalando las desviaciones encontradas y acciones correctivas

propuestas y realizadas.

5) Distribucion y custodia de este informe.

BENEFICIOS DE LAS AUDITORIAS
Las auditorias de calidad constituyen un medio eficaz para:

1. .Identificar problemas potenciales antes de que afecte la calidad del producto o
. servicio final.

2. Permite detectar dreas de oportunidad de mejora, en el cumplimiento a lo
establecido en el sistema de calidad.

3. Facilita la toma de acciones correctivas y su seguimiento.

4. Permite evaluar los 'programas y procedimientos, tanto en su cumplimiento como su
eficacia.

5. Proporcionan evidencias documentadas del cumplimiento con las practicas de las

compaiias, requerimientos de los consumidores y regulaciones gubernamentales.

Es importante sefalar que en Compassion de México AC. antes desarrollar la
propuesta se llevo a cabo una auditoria, misma que se encuentra en el capitulo V1, en
la cual se detectaron las fallas existentes en sus procedimientos y sistemas de

oparacion, las cuales dieron la pauta para emprender el cambio.



CAPITULO V

ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL DE
COMPASSION DE MEXICO A.C.
(CASO PRACTICO PARTE 1)
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CAPITULO V. ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL DE COMPASSION DE
MEXICO A.C.
(CASO PRACTICO PARTE 1)

5.1 INTRODUCCION

En la actualidad empresas como Kodak, IBM, Ford Motor Company, han
emprendido la reingenieria, debido a que ésta nos permite obtener resultados
sorprendentes, la reingenieria se puede aplicar a cualquier organizacién cuya
necesidad sea de aumentar mas del 100% su rendimiento y productividad.

Es importante sefalar que redisefiar una organizacién resulta difici, por ello se
debe determinar con exactitud los objetives Qque se pretenden alcanzar para evitar
cometer errores.

Redisefiar no es facii, es un proceso que fleva tiempo {(aproximadamente de 1 a
2 afos), y requiere de la colaboracion total por parte de a las personas que integran la
organizacion, ya que redisefiar implica romper completamente con el esquema actual y
crear una estructura completamente innovadora, incluyendo totalmente la ideologia del

personal tanto directivos como colaboradores.

Es por eso que primero se debe hacer un analisis de la situacién actual de la
empresa, para ver si con programas de mejora continua se podria solucionar el
problema, de no ser asi entonces estamos ante una situacion en ia que es necesario
aplicar la reingenierfa, como sabemos hay empresas que Se encuentran en graves
problemas y recurren a la reingenieria, pero hay otras que se encuentran en optimas

condiciones y quieren estar aun mejor para aumentar su ventaja competitiva.

En el caso practico se expondra un proyecto de reingenieria para Compassion
de México A.C., se explicaran con detalles las actividades que se ilevan a cabo

actualmente, asi como las actividades propuestas por la proyecto de reingenieria.
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Compéssion de México A.C. es un ejemplo claro de una empresa que se
encuentra en problemas, porque realiza pases laterales innecesarios que provocan
falta de control, para los departamentos y para los proyecto. Una alternativa para poder
salir adelante es emprendiendo la reingenieria, que les permita aicanzar su objetivo

primordial gue es el ayudar a los nifos de €scasos recursos.

Se debe saber que al emprender la reingenieria es necesario cambiar por
completo |as ideas del personal asi como introducir un vocabulario de conceptos y
términos que seran el lenguaje comun  (procesos, redisefio, red, etc.). Para disminuir
la incertidumbre y tranquilizar el ambiente organizacional deberd dejarse claro las
creencias, la filosofia y los valores que mantendrd la empresa a pesar de la

reingenieria.

El grupo que inicia la reingenieria debe estar formado por las mejores personas
(innovadoras, creativas, responsables, concientizadas, etc.) de la empresa, mismas
que deben dejar sus actividades normales para dedicar tiempo completo al trabajo de

rediseno.

Instalar un proceso redisefiado no es facil, ya que representa la aplicacion
anterior de varios proyectos piloto ( de 2 a 3 ) para comprobar la obtencion de

resultado efectivos del mismo.
5.2 ANTECEDENTES DE COMPASSION DE MEXICO A.C.

Antes de empezar a describir el proyecto de reingenieria, es necesario aclarar
el objetivo primordial de esta organizacion. Compassion de México A.C. es una
Institucidn dependiente de Compassion Internacional Inc. cuyo propdsito principal es
brindar ayuda econémica a los nifios de escasos recursos. Los fondos con que opera
Compassion Internacicnal Inc. son proporcionados por personas de Nacionalidad

Extranjera {Padrinos) que otorgan un donativo mensual ( 30 dis. ) destinado a cubrir
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algunas de las necesidades basicas de un nifio de América Latina ( alimentacion,
educacion, ropa y zapatos, medicinas).

Compassion Internacional Inc. se encarga de recibir los donativos y distribuirlos

a los paises de América Latina, como:

+ Brasil

+ Argentina
+ Guatemala
¢ Chile

+ El Salvador
¢+ México

¢ Cuba, etc.

En México quien administra los donativos es Compassion de México A.C., que
actuaimente cuenta con 335 proyectos distribuidos en toda la Republica Mexicana,
cada proyecto cuenta con 50 nifios aproximadamente ( lo minimo que puede haber en
cada proyecto son 16 niflos maximo 60).

A estos proyectos se les asigna una cantidad destinada a satisfacer
necesidades elementales como: ropa, zapatos, educacion, alimentacidn, medicinas y
gas. Los nifios que reciba dichos beneficios deberan escribir una carta agradeciendo

a su padrino la ayuda, indicando lo que compro con el dinero que le fue entregado.

Para entender aun mejor los objetivos primordiales de Compassion de México

A.C. habréa que mencionar su filosofia institucional,
FILOSOFiA DE COMPASSION DE MEXICO A_C.

“Compassion de México A.C. es una institucién cuyo propdsito es el ayudar a los

nifos de escasos recursos y a sus familias.
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1. Creemos que todo nifio tiene la posibilidad y e! derecho al descubrir y acrecentar ef
potencial que tiene. Estamos conscientes, sin embargo de que el hambre, la mala
alimentacion, la pobreza y la enfermedad, son obstacutos para los nifios de paises

capitalistas dependientes y atrasados.

2. Creemos que los nifios son el principal recurso viable en el mundo, por lo que

nuestro propésitc es ayudarios a desarrollar todo el potencial con el que cuentan.

3. Estamos conscientes de que tas condiciones ambientales afectan el bienestar
presente y futuro de los nifios, y de la ayuda que les brindemos dependera su
entorno familiar, comunitario, social y politico. Por lo tanto, procuramos mejorar el
medio en que se desenvuelven a fin de que la ayuda brindada tenga un efecto
positivo.

Creemos que un ministerio a los nifios que tome en cuenta el bien de la familia y la

comunidad contribuird a que los nifics se desarrollen de manera adecuada "

RECURSOS CORPORATIVOS

En Compassion de México A.C. los recursos mas importantes son {os recursos

humanos, entre los que se cuentan:

1. Los nifos necesitados a quienes se les brinda ayuda.

2. Un cuerpo de administradores vy colaboradores que acepten las responsabilidades
que con lleva esta labor social.

3. Los directores de proyecto quienes colaboran de buena fe.

4. Los donantes que hacen posible que Compassion de México A.C. cumpla con su
cometido.

3 COMPASSION DE MEXICO A.C., Manual dei Empleado , 1993, pag. 2
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También son importantes los recursos materiates ( dinero, informacion,
inversiones, muebles y equipo), aunque tal importancia se considera secundaria debido

a que Compassion de México A.C., es una organizacion no lucrativa.

5.3 DESCRIPCION DE LA PROBLEMATICA ACTUAL DE COMPASSION DE MEXICO
AC.
(DATOS OBTENIDOS DE LA AUDITORIA)

Compassion de Meéxico AC., esta formada por cuatro departamentos

{recepcion, correspondencia, programas y contabilidad) quienes le reportan al director

general,
ORGANIGRAMA ACTUAL DE COMPASSION DE MEXICO A.C.
- | ) 1 i | | |
[ RECEPCION J ICORRESPONDENCIA] § rrocramas | | cowtaswibao |

—— e

rAuxu.mR ]LAUXILIAR | | Auxuiar | AUXILiARJI auxiiar | | auxiiar |

SECRETARIA SECRETARIA

EL PROCEDIMIENTO QUE SE LLEVA A CABO ES EL SIGUIENTE.

Existen 335 proyectos que estan dispersos en varios lugares de la Repubiica
Mexicana, inciuso llega a haber de 15 a 20 proyectos en un sélo estado. Cada proyecto

tiene un director quien se encarga de administrar los fondos destinados al proyecto.
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El director de proyecto tiene que ir desde el lugar donde se encuentra su
proyecto a México para realizar los tramites necesarios y recibir el cheque del mes

correspondiente.

El 20 % de los directores de proyecto (67 aprox.) carecen de estudios, apenas
saben leer y escribir, y esto es un grave problema porque no saben como presentar

correctamente lo que les pide cada departamento.

Llegando a México cada director de proyecto tiene que presentar la siguiente

documentacién:

1.- Las cartas de los nifics agradeciendo |la ayuda a su benefactor.
2.- Los programas de desarrollo que estan implantando en su proyecto.
3.- La comprobacion de gastos del cheque correspondiente al mes anterior.

Todo esto se debe entregar dentro de los primeros cinco dias del cada mes.

Cabe mencionar que los directores de proyecto no reciben ningun tipo de

remuneracion y los gastos que realizan al venir a México corren por su cuenta.

Al llegar a la oficina de Compassion de México A.C. ubicada en la calle de
Cuzco # 650 - B Col. Lindavista, México D.F. el director de proyecto tiene que pasar
por los cuatro departamentos para que cada uno le otorgue una firma y pueda recibir el
cheque.

El primer departamento al que acuden los directores de proyecto es el de
recepcion en donde se les hace esperar 30 minutos para darles la ficha en la que

tienen que firmar cada uno de los departamentos si dos documentos eran aprobados.
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El siguiente departamento es el de Correspondencia, en donde tienen que
entregar las cartas que los nifos realizaban, para que fueran revisadas. Los requisitos

que deben llevar las cartas son:

1.- Dibujo heche por el nifo;

2.- Letra legible;

3.- Buena ortografia.

4 - Indicar lo que habia comprado con et dinerc que le fue mandado.

Si no reunen estos requisitos no se les da la firma para pasar al siguiente
departamento, tienen forzosamente los directores de proyecto regresarse para que los
nifios corrijan sus cartas, ya corregidas los directores de proyecto regresan a México
nuevamente.

Este procesc es demasiado lento y dura mas de 2 horas, cuando los directores

tienen que regresarse para corregir las cartas, el proceso es adn mas largo.

Cuando correspondencia les otorga la firma pasan al siguiente departamento
qgue es programas en donde tienen que presentar una relacion que debe contener la
descripcion completa de las actividades que se ilevaban a cabo en el proyecto y los
programas que se pensaran instalar, como comedores, entrega de despensas, etc. Si
el reporte era comrecto se les otorgaba ia siguiente firma. En este departamento se
tardan alrededor de 3 horas, ya que debido a ta falta de estudios de los directores de
proyecto hay que explicarles detalladamente qué deben hacer y como |o deben hacer.

El ultimo departamento al que tienen que tlegar es Contabilidad, en donde tienen
que entregar la comprobacién de gastos correspondientes al cheque del mes anterior,
{a cantidad reportada tiene que ser exactamente igual a la otorgada en el cheque,
puede excederse pero nunca puede faltar. Solamente existen cinco cuentas en las

cuales se cargan los gastos, estas cuentas son:
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1.- Alimentacion

2.- Educacidén

3.- Ropa y Zapatos

4.- Medicinas

5.- Gas

Cualquier gasto que no este dentro de estas cuentas no es considerado.

Una vez que se comprueban los ingresos se revisa en archivo los reportes
anteriores para verificar si no hay alguna cosa pendiente por entregar.

Como siguiente paso, el reporte que recibe &l auxiliar de contabiiidad lo lleva
con la secretaria para que ella io pase a maquina, le saque capias y la almacene en el
archivo.

Si su reporte es aceptado se le otorga la Ultima firma para que le puedan
entregar el cheque en el mismo departamento de contabilidad. Pasan con sus tres
firmas con el contador quien da la autorizacién para que se les haga el cheque. El
cheque lo hace la secretaria, y lo lleva a que lo firme el Director General, junto con la
poliza, ya que es el Unico que tiene firma autorizada, si esta ocupado el Director
General hay que esperarlo y esto demora aun mas el proceso.

Cuando el cheque es firmado se le entrega ail director de proyecto, pero antes se
le saca una copia y se archiva.

El proceso en el departamento de contabilidad dura una hora y media
aproximadamente.

Si el director de proyecto ilega a las 10.00 a.m., que es la hora en gue se les
empieza a recibir, sale aproximadamente a las cuatro o cinco de la tarde, por lo que
les es imposibie cambiar el cheque el mismo dia. Este proceso se repite cada mes, ya
que los directores de proyecto tienen que regresar mensualmente a entregar

documentos.

Otro problema importante que hay que solucionar a la brevedad posible es el de
tener mayor control sobre los proyectos, ya que debido a la falta de supervision directa

a los proyectos, las fallas se detectan cuando son casi incorregibles.



CAPITULO VI

DESARROLLO DE LA PROPUESTA PARA
COMPASSION DE MEXICO A.C.
(CASO PRACTICO PARTE 2)
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CAPITULO Vi. DESARROLLO DE LA PROPUESTA PARA COMPASSION DE
MEXICO, A.C. (CASO PRACTICO PARTE 2)

Una vez que se conoce la situacion actual de Compassion de México, A.C. es
posible desarrollar una propuesta para mejorar dicha situacién, que como se ha podido
apreciar es urgente buscar un remedio para tantos maies que aquejan a la

organizacion.

Estudiando minuciosamente la situacién de Compassion de México A.C. se ha
encontrado que la solucién mas viable para la organizacion es la aplicacion de fa
reingenieria, ya que con métodos convencionales como la mejora continua no se
lograria dar solucion inmediata y sostenida a los problemas, es importante mencionar
que se ha intentado atenuar ia situacién por medio de mejoras parciales que sole han

sido paliativos y no solucionan el problema de raiz.

A continuacion se describira al detalle el desarrollo de la propuesta, que
permitird que Compassion de México, A.C. sea una organizacién que cumpla con el
objetivo para el cual fue creada de la mejor manera posible. Se ha puesto especial
cuidado en la forma de aplicar la reingenieria, pues no se debe olvidar que en el
cambio estan involucrados ios nifos, a los cuales no se debe desestabilizar y en
ningun momento podran dejar de recibir la ayuda, por lo que para el inicio de la
Implementacidn se aplicaran en paralelo el sistema actual y el propuesto, para que de

esta manera (0s nifos no se vean afectados.
6.1 OBJETIVOS QUE SE PRETENDEN ALCANZAR CON LA REINGENIERIA

1. Disminuir el numero de proyectos

2. Tener Directores de proyecto mas capacitados

3. Reducir los pasos laterales para que la recepcion de documentos se haga mas
rapidamente.

4, Que los cheques lleguen con oportunidad al proyecto.
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Evitar gastos innecesarios para los directores de proyecto.

Reducir al méaximo el manejo de documentacion

Tener mayor control sobre los proyectos

Eliminar por completo el trabajo secuencial, se pretende que los departamentos

trabajen en paralelo, y por medio de una red de computadoras tengan acceso a

informacion acerca de los proyectos.

5. Principalmente proporcionar una ayuda mas eficiente a los nifos de escasos
recursos, detectando con oportunidad sus necesidades y problemas.

N

6.2 PROPUESTA PARA COMPASSION DE MEXICO A.C.
( PROYECTO DE REINGENIERIA)

ORGANIGRAMA DE LA SITUACION PROPUESTA

COMPASSION DE MEXICO A.C.
DIRECTOR SECRETARIA

La propuesta gue damos a Compassion de México A.C., tomando en cuenta sus
deficiencias, es la aplicacion de un proyecto de reingenieria que le permita alcanzar sus
objetivos, pues consideramos que mediante la mejora continiia no se tendria un gran
avance y los resultados serian deficientes.
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El proceso redisefiado es el siguiente:

.- REDUCCION DE LOS 335 PROYECTOS A 32

Esto sera posible uniendo a todos los proyectos que se encuentren en un solo
Estado teniendo un sdlo director de proyecto, quien sera el encargado de administrar el
donativo, asi como de realizar el concentrado de gastos. El Director de proyecto sera
nombrado por el director del departamento de programas, tomando como referencia su

deseo de servicio.

De esta manera se reduce en un 92% el numero de proyectos, evitando asi el
exceso de informacion vy facilitando el control sobre los proyectos.

Il.- INSTALACION DE PROGRAMAS DE CAPACITACION PARA LOS DIRECTORES
DE PROYECTO

PROGRAMA 1

Nombre: Curso elemental designado a los directores de proyectos

Alcance: Directores de Proyecto

Objetivo: Lograr que el personal encargado de dirigir el proyecto este lo mejor
capacitado posible para lograr el éxito del proyecto, asi mismo va permitir

el incremento de sus conocimientos.

Dicha capacitacién consta de tres fases que son:

A) La primer fase esta constituida por un curso de ensefianza elemental gue se
impartira a los directores de proyecto que no sepan leer y escribir bien (67 aprox). Este
curso tendra una duracion de B horas durante 15 dias. Para este curso sera contratada
una maestra de educacidén basica..

B) La segunda etapa de capacitacion serd la induccién en donde se les ensefiara a

los directores de proyecto como realizar correctamente:



1. La entrega de las cartas
2. El programa de actividades que se lleva a cabo en el proyecto
3. El reporte de comprobacion de gastcs

Esto con el objeto de introducir a los directores de proyecto al nuevo proceso,
E! curso de Capacitacién tendra una duracién de 12 horas ( 4 horas diarias).

C) La tercera etapa esta formada por un curso de capacitacioén anual en el que se les
informara a los directores de proyecto acerca de las innovaciones y los cambios que

pudieran haber, con e! objeto de mantenerlos actualizados.

El tiempo de duracién sufrird variaciones dependiendo de las innovaciones

realizadas, aproximadamente seré de 10 horas ( 5 horas diarias).

NOTA: Compassion de México A.C. solventard los gastos de estancia, comida y
transporte.

Todas estas etapas de capacitacion tienen como objetivo el que los directores
de proyecto desempefien mejor sus funciones y faciliten asi el trabajo de los
departamentos, ya que habra menos errores en ta entrega de documentos y el tiempo
se reducira notablemente.

.- REDISENO DE CADA UNO DE LOS DEPARTAMENTOS QUE CONFORMAN
COMPASSION DE MEXICO A.C.

Asi como se hizo la reestructuracién de proyectos, también se hard con cada

uno de los departamentos que constituyen Compassion de México A.C.

La primer medida que se tomara para la simplificacién del proceso, es abrir una
cuenta en Bancomer, para cada proyecto en donde se les deposita el cheque del

donativo de los meses correspondientes via Telebanco.
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Asi mismo se fijaran fechas para que cada director del proyecto mande sus

documentos por paqueteria (Estafeta) y lleguen en ia fecha esperada.

Los documentos se enviaran dos dias antes para que lleguen a tiempo, de esta
manera se evita que los directores de proyecto tengan que venir una vez al mes, los

gastos de paqueteria corren a cargo de Compassion de México A.C.

Con esto se alcanzara otro de los objetivos que se pretenden alcanzar con la
reingenieria, ya que se eliminaran los gastos innecesarios para los directores de

proyecto,

Los directores de proyecto enviaran sus documentos trimestraimente, al llegar
los documentos a la oficina tienen e! siguiente flujo:

Se reciben en el departamento de RECEPCION, quien los ordena y manda cada
reporte al departamento correspondiente, esto lo hace aproximadamente en 10
minutos, al llegar las cartas a CORRESPONDENCIA, una sola persona revisa que las
cartas cumplan con los requisitos necesarios (mencionados anteriormente), gracias a la

capacitacion el margen de error sera minimo.

Se instalara una red de computadoras para que los departamentos tengan
comunicacion y accesc a la informacién relacionada con los proyectos.

La persona que recibe la correspondencia almacena en la computadora los
datos que indican que comrespondencia ya aprobd las cartas. Este proceso no lleva
mas de 20 minutos.

PROGRAMAS realiza al paralelo la revisidbn del reporte cerrespondiente, en
donde el auxiliar de programas revisa gue los proyectos tengan programas realistas y
faciles de llevar a cabo, almacena esta informacién en la computadora anotando las
recomendaciones y sugerencias para dicho proyecto. Este proceso toma

aproximadamente 25 minutos.
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En CONTABILIDAD, de igual manera se revisara el reporte de comprobacion de
gastos por el auxiliar. Debido a la capacitacién que se les imparta a los directores de
proyecto los reportes muy dificitmente tendran errores. La computadora contard con un
programa que contiene un formato en el que se vacian los datos del reporte de
gastos, se almacena y se consulta en la computadora si ya fue aprobado por los demas
departamentos, (este proceso toma aproximadamente 30 minutos) de ser asi se hara el
cheque correspondiente al siguiente frimestre, y los cheques se depositan en las

cuentas correspondientes.

Los cheques se depositan en las siguientes fechas:

+ 28 de Diciembre Primer trimestre
¢ 28 de Marzo Segundo trimestre
+ 28 de Junio Tercer trimestre
+ 28 de Septiembre Cuarto trimestre

Para que de esta manera los directores de proyecto puedan hacer uso del dinero

desde los primeros dias en que comienza el trimestre.

Los reportes almacenados en la computadora le sirven al auxiliar de contabilidad

para realizar el concentrado trimestral de gastos (incluye los 32 proyectos).

RECEPCION consulta en su terminal (computadora) si hay recomendaciones,
aclaraciones 0 correcciones para algun proyecto, de ser asi recepcidn imprime las
recomendaciones hechas por cada departamento y las manda por Estafeta junto con la
papeleria (formas para concentrado de gastos, programas y cartas) a los proyectos

correspondientes, para que los directores de proyecto tomen las acciones pertinentes.

Los directores de proyecto sélo vendran cuando haya necesidad de hacer
aclaraciones y cofrecciones importantes que por mensajeria o por teléfono no sea

posible resolver.
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Para tener mayor control scbre los proyectos, el departamento de PROGRAMAS
fijara fechas para hacer visitas a los proyectos una vez al afio, sin avisar al director de

proyecto, para comprobar su adecuado funcionamiento.

Todo el proceso de recepcion de documentos no lieva mas de 40 minutos o que
significa que con esta estructuracion de procesos se fogra el objetivo propuesto por la

reingenieria.

El personal que integra a Compassion de México A.C. recibira cursos de

capacitacion que les permitan el correcto manejo de las computadoras.
PROGRAMA 2

NOMBRE: Mejora continua y Desarrollo de nuevas habilidades
ALCANCE: Director General
Gerente de Correspondencia
Gerente de Programas
Gerente de Contabilidad
OBJETIVO: Lograr que el servicio gue se brinde a ios nifios sea cada vez mejor asi

como identificar nuevas habilidades que permitan el logro de los objetivos.

Contenido de! curso

1. Curso intensivo de programas computacionales en el cual que debera ver fo
siguiente:

» Windows

+ MS Office

e COI

« NOI “ Solo Gerencia de Contabilidad

¢ SAE

+ [nternet
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2. Programa de mejora continua en el que los integrantes del curso tomen conciencia
de la importancia de realizar cada vez mejor las cosas en el menor tiempo posible y

con menos errores.

3. Dentro de la capacitacién es conveniente realizar la llamada tormenta de ideas para
que nos permita detectar diferencias y asi poder darles solucién.

4. Procedimientos que permitan evitar todos los movimientos laterales que se

consideren innecesarios.
5. Curso de calidad en &l servicio

Este curso tendrd una duracion de 2 meses (los sébados 7 horas).Para esto
donde se adquieran las computadoras se solicitara el curso de capacitacion para el

correcto manejo de los programas (Windows, Word, Power Point, stc.).

- Al termino del curso se realizara un examen para conocer el aprovechamiento
deél personal. Posteriormente se hara una evaluacion semestral del desempefio del

mismo.

PROGRAMA DE CAPACITACION PARA COMPASSION DE MEXICO A.C.
EVALUACION DE PERSONAL.

Para Compassion de Mexico A.C. la evaluacidn de personal es de suma
importancia como en cualquier otra institucién, ya que permite conocer el desempeiio

de la misma, mediante el andlisis realizado al factor humano que labora en elia,

detectando areas de oportunidad, fallas, desviaciones, etc.
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Compassion de Mexico A.C. realizara la evaluacién semestral que va permitir
localizar problemas, para solucionarlos con oportunidad, se establecié una evaluacion
mensual debido a que las revisiones provocan tensién en el personal volviéndose este
menos productivo, por lo que las evaluaciones se harén de tal forma que el empleado

no sepa que esta siendo evaluando.

Estas evaluaciones van a permitir realizar programas de capacitacion,
incentivos, motivacion, etc. Con la finalidad de lograr los objetivos de la institucion y

personales.

Las personas encargadas de realizar la evaluacién de personal deberan dejar a

un lado preferencias para que esta sea lo mas objetiva posible.

PROGRAMA DE CAPACITACION EN EL PUESTO

Gracias a |la evaluacion de personal se detectaran necesidades de capacitacién
y adiestramiento para asi desarrollar programas adecuados que permitan la mejora

continua en el servicio a los clientes (nifos).

Para beneficio de los clientes internos como externos se deberan tomar como

referencia los siguientes programas de capacitacién.
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RESULTADOS FINALES DE LA CAPACITACION
EN COMPASSION DE MEXICO A.C.

Para Compassion de Mexico A.C. la capacitacion finalizara en un ciclo de tal
manera que tendra en un empleado un elemento humano que este dispuesto a mejorar

su participacion aumentando;

a) Sus habilidades y conocimientos para brindar un mejor servicio en beneficio de la
Institucion y de los clientes principales (nifios).

b) Ampliar sus perspectivas de desarrolio.

c) Lograr su identificacion hacia el grupo para conseguir el desarrollo del trabajo en
equipo.

d) Su rapidez para manifestarse como una persona preparada en cualquier reto a nivel
profesional, etc.

e) Sus habilidades y conocimientos para brindar un mejor servicio en beneficic de la
Institucién y de los clientes principales (nifios).

f). Ampliar sus perspectivas de desarrollo.

g) Lograr su identificacion hacia el grupo para conseguir el desarrolio del trabajo en
equipo.

h} Su rapidez para manifestarse como una persona preparada en cualquier reto a nivel

profesional, etc.

Este es un ejemplo claro de que la reingenieria es aplicable a todo tipo de
organizacion aun cuando ésta no sea de carécter lucrativo. La reingenieria nos brinda

la oportunidad de salvar a cuaiquier tipo de organizacion de! fracaso.

Para un mejor control del personal que labora en Compassion de México A.C. |
se debe contar con una descripcion de puestos por escrito, con el objeto de que no

haya confusidn alguna respecto a la lineas de autoridad y responsabilidad, as
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DESCRIPCION DE PUESTOS

La descripcion del puesto consiste en enumerar las tareas que conforman dicho
puesto para poder diferenciarlo de los demas. Esta numeracion debe ser muy
detallada, sobre las tareas que hace el ocupante, cuando lo hace, como las realiza y
para que las realiza.

Principalmente es un inventario de ios aspectos mas importantes del puesto que
debe contener:

1.- Nombre del cargo
2.- Posicion del cargo en el organigrama
a) Nivel del cargo
b) Subordinacion
c) Supervisién
d) Comunicaciones colaterales
3.- Contenido del cargo
-a) Tareas o atribuciones
- Diarias
- Semanales
- Mensuales
- Anuales
- Esporadicas
Después de la descripcion el siguiente aspecto es el andlisis del puesto. Estos
dos aspectos estan intimamente relacionados en sus finalidades y en el proceso de

obtencion de datos.

El analisis del puesto se encarga de estudiar y determinar todos los requisitos,
responsabilidades y condiciones que el puesto exige. Este analisis es un punto

primordial para poder lievar a cabo la evaluacion y clasificacidn de puestos.
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El campo de! andlisis de puestos segun Chiavenato es:

1.- Requisitos intelectuales
a) instruccion basica necesaria
b) experiencia anterior necesaria
c) iniciativa necesaria

d) aptitudes necesarias

2.- Requisitos fisicos
a) esfuerzo fisico necesario
b) concentracién necesaria

c) complexién fisica necesaria

3.- Responsabilidades incluidas
a} por supervision de personal
b) por materiales y equipo
¢) por métodos y procesos
d) por dinero, titulos o documentos
e) por informacion confidencial

f) por seguridad de terceros
4 - Condiciones de trabajo
a) ambiente de trabajo

b) riesgos inherentes

En Compassion de Mexico, A.C. la descripcion de puestos es Ja siguiente:



PUESTO:

NWEL DEL CARGO:

REPORTA A:
LE REPORTAN:
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DESCRIPCION DE PUESTOS

Direccién General
Directivo
Compassion Internacional inc.

Gerencia de correspondencia,

Gerencia de programas,

Gerencia de contabilidad

FUNCIONES:

Es el responsable de slaborar el plan de actividades anuales con la ayuda de ios
jefes de departamento.

Organizar juntas ordinarias y extraordinarias para resolver asuntos relacionados al

Funcionamiento de Compassion de Mexico A.C.
- Autorizar el presupuesto anua! de egresos e ingresos
Promover el trabajo en equipo entre los miembros de Compassion de Mexico A.C.

Realizar un informe anual para Compassion Internacional INC. Acerca del

funcionamiento de Compassion de Mexico A.C.
Autorizar la contratacion de personal
Realizar planes y programas de capacitacion para personal en general.

Estar informado del funcionamiento de cada una de las areas que conforman

Compassion de México A.C.
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« Establecer una fluida comunicacion entre los departamentos de las empresa y la

Direccién General.

PERFIL DEL PUESTO.

Edad:
Estado Civil:
Sexo:
Escolaridad:
idiomas:
Experiencia:

Conocimientos:

Religion:

35-53 afios

Casado

Masculino o Femenino

Lic. En Administracion, Psicologo Industrial
Ingles 100%

2 afos

Trabajo en equipo, aseguramiento de calidad y
habilidades directivas.

Cristiana

NOTA: El sueldo a nivel Direccidn General sera otorgado de acuerdo a la

disponibilidad de fondos con que cuente la Asociacién, este no podra ser menor a $

6,500.00 mensuales, ni mayor de $8,000.00, debido a que el personal que labora en

estos puestos, presta sus

servicios como una labor eminentemente social y

humanistica, pues ellos son miembros de la iglesia cristiana que cuentan con sus

propios negocios que son su fuente principal de ingresos y solo colaboran en

Compassion de México A.C. con el propdsito de ayudar a sus hermanos.
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PUESTO: Gerencia de Programas

NIVEL DEL CARGO: Directive intermedio

REPORTA A: Direccidn General

LE REPORTAN: Jefe de planeacion y Jefe de desarrollo
FUNCIONES:

Andlisis y estudio de los proyectos

Vigilar el adecuado funcionamiento de los proyectos

Elaborar un programa de visitas a proyectos

Colaborar con el jefe de planeacién para el mejoramiento de proyectos.
Capacitar a su personal

Etaborar calendarios para convocar a junta a directores de proyecto cuando juzgue

necesario.

Reunir a su personal periddicarente para discutir puntos o situaciones que deban

ser consideradas para el mejor funcionamiento del departamento.

Coadyuvar al correcto desempeiio de la organizacion Compassion de Mexico A.C.

Elaborar un informe trimestral al director general en donde se pueda apreciar la

-situacién de cada proyecto.

Autorizar {os proyectos que |le presenten las dreas de planeacion y desarrollo.

PERFIL DEL PUESTO

Edad: 25-45 afios

Sexo: Masculino

Edo. civik Casado

Escolaridad: Lic. sociologia

Idiomas: 80 % ingles

Experiencia; 2 anos

Conocimientos: Habilidades para tratar a personal, asi como
manegjo de la 'computadora.

Religion: Cristiana



PUESTO:

Gerencia de Contabilidad

NIVEL DEL CARGO: Nivel Directivo Intermedio
REPORTA A Direccion General

LE REPORTAN: 2 Auxiliares
FUNCIONES:

Elaboracion dei presupuesto anual de egresos e ingresos.

Entrega de donativos a proyectos (Distribucidn de Donativos)

Comprobacion de gastos por proyscto

Revision del concentrado trimeétral de donativos entregados a cada proyecto.
Elaboracidn de ndmina

Declaracion de impuestos

Presentar a la direccion general los estados financieros principaies { Edo. De origen

-y aplicacién de recursos, edo de resultados, estado de situacion financiera.)
Capacitar al personal a su cargo

Autorizar la contratacién de personal

Autorizar las altas, bajas y cambios del personal

Archivar y actualizar expedientes del personal

Evaluacién del persenal

Elaboracion de programas de capacitacion junto con las demas gerencias,

Tramitar ante el IMSS, altas, bajas, modificaciones de salario, etc. del personal.



PERFIL DEL PUESTO

Edad:

Sexo:

Edo. Civil:
Escolaridad:
Idiomas:
Experiencia:
Conocimientos:

Religidn:

NOTA: Los sueldos
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25-40 afios

Masculino o femenino

Casado

C.P. Titulado

Ingles a nivel conversacion.

2 afos minimo en el mismo puesto

Manejo de PC, Excel, NOI, COl, SAE, SUA.

Cristiana

a nivel de Gerencias serdn otorgados de acuerdo a ia

disponibilidad de fondos con que cuente ia Asociacion, estos no podran ser menores

dé $ 5,000.00 mensuales, ni mayores a $6,000.00, debido a que el personal que labora

en estos puestos, presta sus servicios como una labor eminentemente social y

humanistica, pues ellos son miembros de la iglesia cristiana que cuentan con sus

propios negocios que son su fuente principal de ingresos y solo colaboran en

Compassion de México A.C. con el proposito de ayudar a sus hermanos.
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PUESTO:; Jefatura de Planeacién
NIVEL DEL CARGO: Intermedio

REPORTA A: Gerencia de Programas
LE REPORTA: Auxiliar

FUNCIONES.

e Elaborar planes de accion para los diferentes proyectos

s Programar la capacitacién para los directores de proyecto

« Realizar juntas con los directores de proyecto para encontrar areas de oportunidad

« Estudiar la apertura de comedores en los proyectos

s Promover campafnas para recaudar donativos

o Estudiar la factibilidad de las propuestas que presenten los directores de proyecto

« Realizar visitas a los proyectos para conocer su situacién y elaborar planes de
desarrollo

+ Colaborar estrechamente con la jefatura de Desarrollo para la implantacidén de
planes y programas

o~ Elaborar, junto con la Jefatura de Desarrollo, un informe semestral a la Gerencia de
programas acerca de la situacion de los proyectos

« Capacitar al personal a su cargo, procurando su desarrollo

PERFIL DEL PUESTO

Edad: 28-35 afos

Sexo: " Masculino

Edo. Civil: Casado

Escolaridad: Sociologia

Idiomas: Ingles 50 %

Experiencia: _ 1 afio en Instituciones de Asistencia a la nifiez
Conocimientos: Windows, Office 97 (Word, Power Point, Excel)

Religion: Cristiana
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PUESTO: Jefatura de Desarrollo
NIVEL DEL CARGO: Intermedio

REPORTA A: Gerencia de Programas
LE REPORTA: Auxiliar

FUNCIONES

implementar los planes cuando estos han sido aprobados

Calendarizar actividades con apoyo de la Gerencia de Programas

Visitar periédicamente los proyectos para supervisar ia implantacion de los

programas

Vigilar el adecuado funcionamiento de los programas

Convocar a Juntas a los Directores de Proyectos involucrados con los nuevos

-~ planes y programas

Encargarse de organizar ta capacitacion a Directores de Proyecto

Tener comunicacion estrecha con la Jefatura de Planeacién para hacer las

correcciones pertinentes a lo planeado

Elaborar, junto con la Jefatura de Planeacion, un informe semestral acerca de la

situacién de los proyectos

Capacitar al personat a su cargo, procurando su desarrollo



PERFIL DEL PUESTO

Edad:

Sexo:

Edo. Civil:
Escolaridad:
Idiomas:
Experiencia:

Conocimientos:
Reiigion:

NOTA: Los sueldos
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32-45 afos

Masculino o Femenino

Casado

Trabajo Social

Ingles 50 %

1 afio en el desarrolio de proyectos de
Asistencia a la nifiez

Windows, Office 97 (Word, Power Point, Excel)
Cristiana

a nivel de jefaturas seran otorgados de acuerdo a la

disponibilidad de fondos con que cuente la Asociacién, estos no podrén ser menores a

$ 4,000.00 mensuales, ni mayores a $5,000.00, debido a que el personal que labora en

estos puestos, presta sus

servicios como una labor eminentemente social vy

humanistica, pues elios son miembros de la iglesia cristiana que cuentan con sus

propios negocios que son su fuente principal de ingresos y solo colaboran en

Compassion de México A.C. con el propésitc de ayudar a sus hermanos.



130

PUESTO: Recepcion

NIVEL DEL CARGO: Operativo

REPORTA A _ Gerencia de Correspondencia
FUNCIONES

« Recibir todas las ilamadas que entren a Compassion de México, A.C. y transferirlas
a los diferentes departamentos.

¢ Recibir y distribuir ia correspondencia

e Al recibir los envios de Estafeta, distribuir los reportes de los proyectos a los
departamentos comrespondientes

e Recibir en la sala a los directores de Proyecto y hacerlos pasar cuando los
departamentos lo autoricen

e Enviar y distribuir fos faxes que sean recibidos.

» Enviar la papeleria comespondiente a cada proyecto por Estafeta.(8 dias antes de

-que empiece el trimestre)

PERFIL DEL PUESTO

Edad: 18-27 afios

Sexo: Femenino

Edo Civil: Soltera

Escolaridad: Preparatoria o equivalente
Idiomas: Ingles a nivel conversacion
Experiencia: No indispensable

Religion: Cristiana
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PUESTO: Auxiliar de Correspondencia

NIVEL DEL CARGO: Operativo
REPORTA A: Gerencia de Correspondencia
FUNCIONES

¢ Recibir las cartas enviadas por los directores de Proyecto

e Revisar que las cartas cumplan con los requisitos establecidos por el Departamento

« Marcar fallas o errores en |la forma de llenar las cartas

¢ OQOcasionalmente explicar a los directores de proyecto la forma en que deben ser
lienadas las cartas

e Entregar al traductor las cartas para que estas sean traducidas para los padrinos

e Entregar a recepcion las formas de las cartas para los nifios, para que sean
enviadas a los proyectos con oportunidad (Enviar 8 dias antes de que empiece el
trimestre)

» - Capturar en la computadora la informacion que se requiera para que los demas

- departamentos puedan checar que fue aprobada la documentacion de los proyectos

y continuar con el seguimiento para enviar los donativos.

PERFIL DEL PUESTO

Edad: 23-35 afios

Sexo: Femenino

Edo Civit: Soltera

Escolaridad: Preparatoria o equivalente
Experiencia: Ne indispensable

Religion: Cristiana
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PUESTQ: Auxiliar de Planeacién

NIVEL DEL CARGO: Operativo
REPORTAA; Jefatura de Planeacion
FUNCIONES

+ Colaborar en la elaboracién planes de accion para los diferentes proyectos

e Revisar los formatos que envien los Directores de Proyecto a la Gerencia de
Programas, sefalar failas y hacer las correcciones pertinentes

e Ayudar aportando ideas para la planeacién de campafias para recaudar donativos

e Escuchar y hacer llegar al jefe de planeacion las propuestas y opiniones de los
directores de proyecto

» Ocasionalmente acompanar al Jefe de planeacion a realizar visitas a los proyectos

e Capacitarse en el puesto

» Entregar a recepcion |a documentacion que debe ser Hlenada trimestralmente por

-los proyectos.

PERFIL DEL PUESTO

Edad: 23-35 ahos

Sexo: Femenino o masculino
Edo Civil: Soltero

Escolaridad: Preparatoria 0 equivalente
Experiencia; No indispensable
Conocimiento: Manejo de PC (basico)

Religion: Cristiana
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PUESTO: Auxiliar de Desarrollo

NIVEL DEL CARGO: Operativo
REPORTA A; Gerencia de Programas
FUNCIONES

s Colaborar en la Implementacion de los programas autorizados

¢ Auxiliar en la calendarizacion de actividades

» Apoyar al Jefe de desarrollo en las visitas a los proyectos para supervisar la
implantacién de los programas

» Coadyuvar en la inspeccion del adecuado funcionamiento de los programas

e« Colaborar en la organizacién de las juntas con jos Directores de Proyectos

involucrados con los nuevos planes y programas

» (Capacitarse en el puesto

« Entregar a recepcion la documentacion que deba mandarse a los proyectos.

PERFIL DEL PUESTO

Edad: 28-45 afios

Sexo: Masculino

Edo. Civil: . Casado

Escolaridad: Preparatoria o equivalente
Experiencia; No indispensable
Conocimiento: Manejo de PC (bésico)

Religion: Cristiana
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PUESTO: Auxiliar Contable

NIVEL DEL CARGO: Operativo
REPORTA A: Gerencia de Contabilidad
FUNCIONES

Revisar la comprobacion de gastos de los proyectos

Elaborar un concentrado trimestral de los gastos realizados por cada proyecto
Consultar en la computadora que los reportes de jos proyectos fueron aprobados
por todos los departamentos para que su cheque sea depositado

Depositar via Telebanco los donativos a cada uno de los proyectos (Distribucion de
Donativos)

Elaboracién de némina en COI

Archivar y actualizar expedientes del personal

Ayudar en Ja evaluacién del personal

Auxiliar en la elaboracion de programas de capacitacion.

Colaborar en la tramitacion ante el IMSS, de las altas, bajas, modificaciones de

~ salario, etc. del personal.
- Llevar la caja chica

" Elaborar cheques

Capacitarse en el puesto

PERFIL DEL PUESTO

Edad: 23-35 aros

Sexo! Masculino o Femenino

Edo. Civil: Soltero o Casado

Escolaridad: Auxiliar contabie v carrera de Contador Publico
trunca

Experiencia; No indispensable

Conocimiento: Manejo de PC (basico)

Raligion: Cristiana
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NOTA: Los sueldos a nivel de auxiliares no exedera de $2,200.00 mensuales
dependiendo de la capacidad del personal.

Este es un ejemplo claro de que la reingenieria es aplicable a todo tipo de
organizacioén aun cuando ésta no sea de caracter lucrativo. La reingenieria nos brinda
la oportunidad de salvar a cualguier tipo de organizacion del fracaso.

Lo que se aporta en el caso practico es proporcionar una solucion a los
problemas de reduccion de tiempo y costos, como resultado de la eliminacién de los
pases laterales innecesarios.

En la propuesta, se provee de soluciones a Compassion de Mexico A.C. por
medio de la reingenieria, logrando cumplir con los objetivos establecidos, asi como

comprobar la hipétesis.

6.3 RESULTADO OBTENIDO DEL CASO PRACTICO

Como hemos visto en el proceso redisefiado se reducen tiempos, costos y pasos
innecesarios, beneficiando a la organizacidn ya que alcanza sus objetivos de una
manera mas sencilla.



Mediante la implantacién de la reingenieria se logra:

PROCESO ACTUAL _|PROCESO

REDISENADO

PRESUPUESTO 100% 485.000.00 dis. [100% _ 485,000.00

TOTAL dis.

DONATIVOS 70% ~339,500,00 dls. [90 % 436,500.00
dis.

GASTOS DE ADMON. 120%  97,000004ds. |7 % 33.950.00

dls.

GTROS GASTOS  |10%  48,500.00 dis. |3 % 14,550.00

dis.
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NOTA: Los porcentajes presentados en el proceso redisefiado son una aproximacion

de lo que se obtendria en caso de ser implantada ta reingenieria.

Los gastos se redujeron en un 66.67% con |a reingenieria ya que actualmente |a

suma de los gastos ascienden a 145,500 dls. que significan un 30% del presupuesto

total y con el proceso redisefiado los gastos se reducen a 48500 dis, que

representan un 10% del presupuesto total. Aumentando et porcentaje de donativos, de
un 70% (339,500.00 dis.), a un 90% (436,500.00 dis.), lo que nos muestra que hay un
aumento de! 20% (97,000.00 dis.) en los donativos, con esto se cumple el objetivo

primordial de Compassion de México A.C., que es otorgar el mayor beneficio a los

nifios de escasos recursos.
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ACTIVIDADES EN: | PROCESO ACTUAL PROCESO
REDISENADO
TOTAL 7 Hrs. 1 hr. 25 min.
RECEPCION 30 min. 10 min.
CORRESPONDENCIA 2 hrs. 20 min.
PROGRAMAS 3 hrs. 25 min.
CONTABILIDAD 1 hr. 30 min. 30 min.

El tiempo se redujo en un 79.80 %, ya que en el proceso actual dura 7 hrs, el
tiempo esta distribuido de la siguiente manera: en recepcién las actividades se realizan
en 30 minutos lo que representa un 7.14% del tiempo total, en el departamento de
correspondencia las actividades se llevan a cabo en 2 hrs que significa un 28.57% del
tiempo total, en programas se realizan las actividades en 3 hrs. que es igual al 42.85%
del tiempo global, en contabilidad ef tiempo en que se realizan las funciones para
atender a un director de proyecto es de 1hr. 30 min. que representa 21.44% del total

del tiempo empleado en completar el proceso.

Con la propuesta de reingenieria el tiempo se redujo notablemente, pues de 7hr.
se disminuyo a 1.25 min., lo que representa una reduccion del 79.80%

PROCESO ACTUAL |PROCESO
REDISENADO
NUM. DE| 335 32
PROYECTOS

El numero de proyectos se redujo en un 92%, pues la estructura actual cuenta
con 335 proyectos, distribuidos en toda la Reptiblica Mexicana, lo que se propone con
la reingenieria es unir a los proyectos que se encuentren en el mismo estado y reducir
de esta manera los proyectos a solo 32, con el objeto de mantener un control sobre

ellos.
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CONCLUSION
Por lo que se observa en el caso practico, se puede concluir io siguiente:

El problema que presenta Compassion de México A.C., es causado por la
realizacién de pases laterales innecesarios, que ocasionan pérdidas considerables de

tiempo, gastos y esfuerzos ( los porcentajes ya fueron mencionados).

Esta empresa tiene graves problemas de organizacion, y ia reingenieria es una
alternativa viable para poder dar solucion a las contingencias que puedan existir.

Con la propuesta de reingenieria se pueden realizar grandes cambios, pues
como se vio en el caso practico, los resultados logrados son sorprendentes, al alcanzar

mejoras espectaculares. (mas del 90 %)

Indudablemente con la reingenieria se simplifico el proceso ya que un pequeno
numero de personas (8), son las que llevan a cabo el control de 32 proyectos, pues
gracias a! sistema de red de computadoras no es necesario tener mas personal pues
las tareas se vuelven mas simples, este personal no ocupado se le capacita para
realizar estudios para la creacién de nuevos proyectos o la apertura de talleres o
comedores a los lugares en donde hace falta que llegue aigun tipo de ayuda para el

desarrollo de los nifios.

En esta institucién se hace evidente gue la reingenieria no solo la pueden
emprender las empresas que buscan obtener un lucro, sino es aplicable de igual

manera a cualquier tipo de organizacion, obteniéndose los mismos resultados.

Para emprender la reingenieria en cualquier organizacion es necesario contar
con el apoyo del ejecutivo principal (Director General) ya que él es la pieza clave del

éxito.



139

Las personas que emprenden la reingenieria deben ser personas capaces de
aceptar el cambio, innovadoras, creativas y con un criterio amplio que les permita tener
una idea mas objetiva de la situacién, ademas de una gran sensibilidad para detectar

fallas y problemas existentes.

Emprender la reingenieria no es facil, pues no se debe perder de vista al
personal, ya que es el primer obstaculo con el que se encuentran las empresas,
porgue tienen que cambiar la ideologia del mismo, y modificar por completo la manera
de pensar de los colaboradores, esto con el objeto de integrarlos al cambio.

Es importante mencionar que |a reingenieria es un proceso que resulta costoso
(no solo en términos monetarios), por lo que es necesario poner especial cuidado en la
forma en que se va llevara a cabo la reestructuracién, para evitar errores posteriores.
La reingenieria sélo se puede emprender una sola vez, por lo que es recomendable
gue antes de implantaria, se lleven a cabo dos o tres proyectos piloto, para detectar las
fallas del mismo y corregirlas, de esta manera perfeccionar el proyecto de reingenieria

definitivo.

Con el desarrollo de la propuesta de esta tesis se pudo comprobar la hipétesis
ya que mediante el redisefio de la organizacion se evitan los pasos laterales y se logra
un mejor desempefio del personal, proporcionando un beneficio mayor a los nifios de
£SCas0s recursos.

Con la evaluacién y controi de los programas de capacitacion que se llevan a
cabo en la empresa se reducen de manera considerable los pases laterales,
ocasionando un mejor aprovechamiento del tiempo y del presupuesto.

Por otro lado es conveniente sefialar que la administracion juega un papel
determinante en el éxito de la reingenieria, pues de la administracion depende el
adecuado funcionamiento del mismo, ya que al desarroliar e! proyecto de reingenieria
se tienen que aplicar las fases del proceso administrativo (planeacion, organizacidn,
direccion y control), lo que permite su correcta aplicacién. Esto fundamenta la validez

de la presente de tesis.



CUESTIONARIOS
Y

TABULACION
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MODELQ DE CUESTIONARIO APLICADO A TODA LA ORGANIZACION DE COMPASSION

DE MEXICO A.C.
CUESTIONARIO
AREA:
EDAD: SEXO:
PUESTO: FECHA:

TEMA: CAMBIO ESTRUCTURAL DE LA ORGANIZACION A TRAVES DE LA REINGENIERIA.
" INSTRUCCIONES:
MARQUE CON UNA X LA RESPUESTA QUE A SU JUICIO CONSIDERE CORRECTA.

1.- ¢CONSIDERA QUE EL PROCESQO PARA LA REALIZACION DE LAS ACTIVIDADES
DENTRO DE SU DEPARTAMENTO ES EL ADECUADO?
Sl NO NO SE

2- (CREE QUE ES NECESARIO IMPARTIR CURSOS DE CAPACITACION PARA
AUMENTAR SUS CONOCIMIENTOS Y DESARROLLAR SUS HABILIDADES Y DESTREZAS?
g ' St NO NO SE

3.- (PIENSA QUE ES IMPORTANTE REALIZAR CAMBIOS QUE MEJOREN LA
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL?
Sl NO NO SE

4.-¢ ESTARIA DISPUESTO A ACEPTAR UN CAMBIO RADICAL EN LOS PROCESOS PARA
REALIZAR MEJOR SUS FUNCIONES DENTRO DEL AREA A LA QUE PERTENECE?
Sl NO NO SE

5.- (CONSIDERA QUE EL CAMBIO CONDUCIRIA A UN MAYOR BENEFICIO PARA LOS
NINOS DE ESCASOS RECURS0S?
S NO NO SE
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COMPASSION DE MEXICO A.C.

TEMA:

CAMBIO ESTRUCTURAL DE LA ORGANIZACION A TRAVES DE LA REINGENIERIA.
AREA:

TODA LA ORGANIZACION

REACTIVO:

¢ CONSIDERA QUE EL PROCESO PARA LA REALIZACION DE LAS ACTIVIDADES
DENTRO DE SU DEPARTAMENTO ES EL ADECUADO ?

m Sl
BNO
O NO SE

c2388383838

8l NO  NOSE

OBSERVACIONES:

El 1429 % del personal entrevistado considera que el proceso para ia
realizacion de las actividades dentro de su departamento (contabilidad. y programas)
es el adecuado.

El 71.42% del personal considera que el proceso para la realizacion de las
actividades dentro de los departamentos (contabilidad programas, recepcion,
correspondencia) no es el adecuado.

El 14.19% no sabe.
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COMPASSION DE MEXICO A.C

TEMA:

CAMBIO ESTRUCTURAL DE LA ORGANIZACION A TRAVES DE LA REINGENIERIA
AREA:

TODA LA ORGANIZACION

REACTIVO:

. CREE QUE SEA NECESARIO IMPARTIR CURSOS PARA AUMENTAR SUS
CONOCIMIENTOS Y DESARROLLAR DESTREZAS Y HABILIDADES?

80

80 - [-E4 |

404 mNO
ONOSE

20

1%

S NO NOSE

OBSERVACIONES:

El 85.71% del personal entrevistado cree que es necesaria la imparticion de
cursos de capacitacién que les permitan aumentar sus conocimientos y desarrollar
destrezas y habilidades para el mejor desempefio de sus funciones.

El 1420 % del personal cree que no es necesario impartir cursos de

capacitacion.
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COMPASSION DE MEXICO A.C

TEMA:

CAMBIO ESTRUCTURAL DE LA ORGANIZACION A TRAVES DE LA REINGENIERIA
AREA:;

TODA LA ORGANIZACION

REACTIVO:

¢ CREE QUE SEA NECESARIO IMPARTIR CURSOS PARA AUMENTAR SUS
CONOCIMIENTOS Y DESARROLLAR DESTREZAS Y HABILIDADES?

OBSERVACIONES
Ei 85.71% del personal entrevistado cree que es necesaria la imparticion de cursos de
capacitacion que les permitan aumentar sus conocimientos y desarrollar destrezas y

habilidades para ef mejor desemperio de sus funciones.

El 14.20% del personal cree que no es necesario impartir cursos de capacitacion.
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COMPASSION DE MEXICO.A.C.

TEMA:

CAMBIO ESTRUCTURAL DE LA ORGANIZACION A TRAVES DE LA REINGENIERIA
AREA:

TODA LA ORGANIZACION

REACTIVO
(PIENSA QUE ES IMPORTANTE REALIZAR CAMBIOS QUE MEJOREN LA
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL?

asl
BNC
aNO BE

‘OBSERVACIONES:

El 92.86% piensa que es importante que se realicen cambios para mejorar la

estructura de la organizacion.

£l 7.14% no sabe.
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COMPASSION DE MEXICO A.C

TEMA:
CAMBIO ESTRUCTURAL DE LA ORGANIZACION A TRAVES DE LA REINGENIERIA
AREA:

TODA LA ORGANIZACION
REACTIVO:

¢ ESTARIA DISPUESTO A ACEPTAR UN CAMBIO RADICAL EN LOS PROCESOS

PARA REALIZAR MEJOR SUS FUNCIONES DENTRO DEL AREA A LA QUE
PERTENECE?

80/
70 =
so -
o H

5 o
g BNO
2 i OO SE
10 lé
0-plaii

OBSERVACIONES:

El 78.54% esta dispuesto a aceptar cambios radicales en los procesos con el
objeto de realizar mejor sus funciones.

El 7.14 % es reacio al cambio.

E! 14.29% no sabe
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COMPASSION DE MEXICO A.C

TEMA:
CAMBIO ESTRUCTURAL DE LA ORGANIZACION A TRAVES DE LA REINGENIERIA
AREA:

TODA LA ORGANIZACION

REACTIVO:

¢ CONSIDERA QUE EL CAMBIO CONDUCIRIA A UN MAYOR BENEFICIO PARA LOS
NINOS DE ESCASOS RECURSOS?

1007
80
60 @Sl
0 BNO
O NO SE
204 !
04

] NO NOSE

QBSERVACIONES:

E! 92.86% del personal entrevistado considera que el cambio daria como
resultado un mayor bensficio para los nifios de escasos recursos
El 7.14% considera que el cambio no conduciria a un mayor beneficic de los

nifios de escasos recursos.
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MODELO DE CUESTIONARIO APLICADO A LOS DIRECTORES DE PROYECTO QUE
SABEN LEER Y ESCRIBIR
DE COMPASSION DE MEXICO A.C.

4

CUESTIONARIOS
SE APLICARON LOS CUESTIONARIOS A 14 DIRECTORES DE PROYECTO
AREA:
EDAD: SEXO:
PUESTO: FECHA:

TEMA: CAMBIO ESTRUCTURAL DE LA ORGANIZACION A TRAVES DE LA REINGENIERIA.
MARQUE CON UNA X LA RESPUESTA QUE A SU JUICIO CONSIDERE CORRECTA

1.- ¢ CONSIDERA APROPIADA LA FORMA DE ORGANIZACION DE L.OS PROYECTOS?
Sl NO NO SE

2.-¢, CREE NECESARIO QUE COMPASSION DE MEXICO A.C. TENGA MAYOR CONTROL
SOBRE LOS PROYECTOS?
St NO NO SE

3-; RECIBE SUFICIENTE APOYO POR PARTE DE COMPASSION DE MEXICO A.C. PARA
EL DESARROLLO DE SU PROYECTO?
S NO NO SE

4.- ¢ PIENSA QUE EL TIEMPO QUE PERMACECE EN REVISION DE DOCUMENTOS EN
CADA DEPARTAMENTO ES EXCEXIVO?
sl NO NO SE

5.- ¢ LE HAN PROPORCIONADO SUFICIENTE INFORMACION ACERCA DE LA FORMA EN
QUE SE DEBEN ENTREGAR LOS REPORTES A CADA DEPARTAMENTO?
S NO NO SE



COMPASSION DE MEXICO A.C

TEMA:
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CAMBIO ESTRUCTURAL DE LA ORGANIZACION A TRAVES DE LA REINGENIERIA

AREA:
DIRECTORES DE PROYECTO
REACTIVO:

. CONSIDERA APROPIADA LA FORMA DE ORGANIZACION DE LOS PROYECTOS?

asi
HNO
ONO SE

-o8888828

8l NO  NOSE

OBSERVACIONES:

E! 25% de las personas entrevistadas consideran que si es apropiada la forma

de organizacion de los proyectos.

El 75% considera que no esta correcta ia forma de organizacién de los

proyectos.
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COMPASSION DE MEXICO A.C

TEMA:

CAMBIO ESTRUCTURAL DE LA ORGANIZACION A TRAVES DE LA REINGENIERIA
AREA:

DIRECTORES DE PROYECTO

REACTIVO:

¢CREE NECESARIO QUE COMPASSION DE MEXICO AC. TENGA MAYOR
CONTROL SOBRE LOS PROYECTOQS?

asl
mNO

ol

OBSERVACIONES:

Ei 90% de los entrevistados consideraron que si es impeortante que Compassion
de México A C. tenga mayor control sobre los proyectos.
El 10 % de los entrevistados no saben.
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COMPASSION DE MEXICO A.C .

TEMA:

CAMBIO ESTRUCTURAL DE LA ORGANIZACION A TRAVES DE LA REINGENIERIA
AREA:

DIRECTORES DE PROYECTO

REACTIVO:

¢ RECIBE SUFICIENTE APOYO POR PARTE DE COMPASSION DE MEXICO, A.C.
PARA EL DESARROLLO DE SU PROYECTO?

80

40

30 asi

2 T l
ONOSE

8l NO  NOSE

OBSERVACIONES:

El 50% de los entrevistados considera que si recibe apoyo de Compassion de
México, A.C. para el desarrollo de su proyecto.

de El 50% considera que no recibe el suficiente apoyo para el desarrollo su
proyecto.
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COMPASSION DE MEXICO A.C

TEMA:

CAMBIO ESTRUCTURAL DE LA ORGANIZACION A TRAVES DE LA REINGENIERIA
AREA:

DIRECTORES DE PROYECTO

REACTIVO:

¢ PIENSA QUE EL TIEMPO QUE PERMANECE EN LA REVISION DE DOCUMENTOS
EN CADA DEPARTAMENTO ES EXCESIVO?

w-

80- asl

40 mNO
ONOSE

20.

0-

OBSERVACIONES:

El 95% piensa que el tiempo si es excesivo en la revision de documentos.

El 5% considera que el tiempo de la revision de documentos No es excesivo.
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COMPASSION DE MEXICO A.C .

TEMA:

CAMBIO ESTRUCTURAL DE LA ORGANIZACION A TRAVES DE LA REINGENIERIA
AREA:

DIRECTORES DE PROYECTO

REACTIVO:

¢LE HAN PROPORCIONADO SUFICIENTE INFORMACION ACERCA DE LA FORMA
EN QUE SE DEBEN ENTREGAR LOS REPORTES EN CADA DEPARTAMENTO?

80

80 oS

© aNo
ONOSE

20

0

S NO NOSE

OBSERVACIONES:

Ei 10% considera que si es suficiente la informacion acerca de la forma en que
se deben entregar los reportes. ‘
El 90% manifiesta que no recibe la suficiente informacion sobre la entrega de

reportes,



GLOSARIO DE TERMINOS
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GLOSARIO

Agentes Clave: Es la persona encargada de llevar a cabo con éxito un cambio dentro
de la organizacion, asi como instruir adecuadamente a sus subordinados para lograr

5us objetivos.

Calidad: Producir un bien o servicio que vaya de acuerdo con las expectativas del
usuario o consumidor, E! adecuado manejo de este elemento (calidad) requiere que la
empresa establezca medidas de control para medir el desempefo y corregir en caso de
que surjan desviaciones.

Casdtico: Estado de confusién y desorden.

Cohesion: Enlace o unién de dos cosas.

C-'.ornpetitividad: Capacidad estructural de la empresa que genera beneficios.
Contingencia: Posibilidad de que una cosa suceda 0 no suceda.

Control: Sistema que permite conocer |las realizaciones comparadas con las metas y
planes, establecer normas de autoevaluacion y tomar la accion comrectiva que se

considere mas adecuada.

Desarrollo Integral: Es el crecimiento ordenado y planificado de todos los elementos

que conforman una organizacion.
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Desarrolio organizacional: Es una respuesta al cambic, una estrategia educativa
compleja que tiene por objeto modificar la cultura organizacional, de modo a que
puedan adaptarse mejor a las nuevas tecnologias, mercados, estimulos y a la rapidez

vertiginosa del cambio mismo.

Diagnéstico organizacional: Es el estudio de la organizacion en cuanto a su
estructura, planes, programas, etc. Para detectar deficiencias a tiempo y corregirlas,

asi como plantear opciones de mejora.

Diagnéstico Preliminar: Es el estudio que en primera instancia se lleva a cabo para
conocer la situacion en la que se encuentra una organizacidn, para posteriormente
realizar un analisis mas profundo de la problematica teniendo como antecedente el
diagnostico preliminar que servird como guia.

Direccién: Técnica de conducir las actividades de individuos dentro de un marco

formal de actuaciones.

Eficacia: La eficacia difiere de la retroalimentacion en que mide a esta contra los
objetivos del proceso. La eficacia se evalia mejor por medic de mediciones internas y
externas. Las mediciones externas de eficacia deben reflejar los reguerimientos del
clientes, y |las mediciones internas deben tomar en cuenta tanto a los clientes internos

como externos.

Eficiencia: Es una medicion del rendimiento contra los recursos que reguiere &l logro
de tal rendimiento. Refieja la productividad de ias operaciones internas y eficacia de los

recursos que se emplean en el proceso.

Estadistica: Rama de las matematicas que se ocupa de establecer leyes generales a
partir de los datos commespondientes a muestras mediante la aplicacion del calculo de

probabilidades.
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Globalizacién: Proceso mediante el cual existe una unificacion y estandarizacion de
criterios entre las naciones respecto a los factores econdmicos, politicos, sociales,
culturales, etc., que influyen directa o indirectamente en ellas, misma que se ve
reflejada en la apertura comercial que se ha podido apreciar en México durante los

ultimos B anos.

Habilidades Gerenciales: son las cualidades y capacidades con las que deben contar

las personas encargadas de la direccion de una Empresa.

Induccién: Proceso mediante el cual se integra el individuo a la organizacion.

Insumos: Son todas aquellas variables de entrada.

ISO: Organizacién Internacional para la Estandarizacion

Lucro: Ganancia o provecho que se saca de una cosa.

Menesterosos: Personas que sufren de algun tipo de carencia.

Mejora Continua: Es el procesc por medio del cual existe un perfeccionamiento
constante y sostenido, que permite a la organizacion no estancarse haciéndola menos

vulnerable a los constantes cambios del medio en el cual se desarrolia.

Mercado: Para efectos de la mercadotecnia, un mercado son los consumidores reales
o potenciales de un producto o servicio para completar esta definicion deben existir
tres aspectos. 1) La presencia de uno o varios individuos con necesidades y deseos. 2)
La presencia de un producto que pueda satisfacer esas necesidades. 3) La presencia
de personas que ponen los productos a disposicion de los individuos con necesidades

a cambio de una remuneracion.
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Mercado Meta: Es el mercado al cual va dirigido un producto o servicio.

Mercado Potencial: Esta formado por todos aquellos consumidores que podrian
demandar en cuaiquier momento nuestro productc o servicio. (Se debe inducir la

compra).

Mercado Real: Es aguel que se encuentra integrado por los consumidores que

demandan en este momento un determinado producto o servicio.

Ministrar: Suministrar a uno una cosa.

Multihabilidades: Es la capacidad que tiene una persona para realizar varias
actividades dentro de la organizacién, para ello se requiere de una capacitacién que
desarrolle en las personas todas sus habilidades.

Organizacién: Sindnimo de empresa. (Para efectos de la presente tesis)

Padrino: Para Compassion de México, A.C. un padrino es la persona que de manera
voluntaria otorga una cantidad fija mensual destinada a ayudar en las necesidades

basicas de un nifio de América Latina.

Planeacién: Primer pilar del proceso administrativo que consiste en determinar el
curso concreto de accion que se haya de seguir, fijando los principios que precedieran,
ortentar la secuencia de operaciones la fijacién de tiempo, unidades, etc., para ello se

vale de politicas, procedimientos y programas.

Proceso Administrative: Es el proceso por medio del cual se lieva a cabo el estudio y
solucién de todos los problemas adminisirativos que se generen dentro de una
organizacion. Consta de cuatro etapas que son: Planeacién, Organizacion, Direccion y

Control.
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Proyecto (para Compassion de México, A.C.): Esta formado por un conjunto de nifos

de escasos recursos reciben mensualmente una cantidad como donativo.

Redisefio Radical: Es el cambio completo de la estructura organizacional, para se
requiere olvidarse de todo lo existente y crear estructuras nuevas que conduzcan el

mejoramientc y desarrollo de la entidad.

Retroinformacion: Retroalimentacion.

Sistema de Informacién de Mercadotecnia (SIM): Es la recopilacion de informacion
regular y planeada por medio de procedimientos y métodos para que pueda utilizarse
en |la toma de decisiones de la mercadotecnia. Lo que pretende el sistema de
informacion es proporcionar datos constantes, reaies y necesarios para la toma de
decisiones, de tal manera que se evite la intuicion o los hechos ficticios.

Sistema: Conjunto de reglas o principios sobre una materia relacionados entre si.
Conjunto de cosas, que ordenadamente relacionadas entre si contribuyen a un fin

determinado.

Status quo: Locucidn Latina usada como sustantivo para indicar estado o situacion de

un problema en un momento determinado.
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