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Resumen
El siguiente trabajo es de revision bibliografia, describiendo c6mo la mejora continua genera un cambio en las empresas a nivel
estratégico, aplicada para el aumento de su productividad, mejora y perfeccionamiento de sus procesos, como también generando
nuevos conocimientos. Para la implementacion se necesitan buenas decisiones y técnicas como las herramientas de calidad conocidas
y otras que se han ido adaptando a través del tiempo que ayudan a que esta mejora tenga un buen actuar y una mejor direccién hacia
el objetivo organizacional, las cuales son aplicadas segun el criterio de las personas que lo manejen, teniendo en cuanta la informacion
que se tenga en la organizaciéon. También se hablara de la nueva metodologia que se utiliza llamada reingenierfa la cual se dice ser mas
agil que la mejora continua, siendo un concepto no muy utilizado se tienen conceptos confusos, los cuales son explicados, pero que
conllevan a la misma accién, tener una mejora en los procesos o un redisefio de los procesos, para la productividad organizacional,
incluyendo a todo el personal de trabajo, desde la alta direccion hasta el personal jerarquico que este abajo. Asi conociendo que las
organizaciones tienen diferentes técnicas y metodologias para su continuo proceso y mejoramiento adaptandolo a su conveniencia
Palabras Clave: Mejora, Procesos, Reingenierfa.

Abstract

The following work is a literature review, describing how continuous improvement generates a change in companies at a strategic
level, applied to increase their productivity, improve and refine their processes, as well as generating new knowledge. For the
implementation, good decisions and techniques such as known quality tools and others that have been adapted over time are needed
that help this improvement have a good performance and a better direction towards the organizational objective, which are applied
according to the criteria of the people who handle it, taking into account the information that is available in the organization. We will
also talk about the new methodology used called reengineering which is said to be more agile than continuous improvement, being a
not widely used concept, there are confusing concepts, which are explained, but that lead to the same action, have a improvement in
processes or a redesign of processes, for organizational productivity, including all work personnel, from top management to the
hierarchical staff below. Thus knowing that organizations have different techniques and methodologies for their continuous process
and improvement adapting it to their convenience.

Keywords: document formatting; submit-ready manuscript

INTRODUCCION

El concepto de calidad es tomado como un pilar fundamental, el cual desde sus diversas definiciones nos da una
amplia percepcion para su entendimiento y un gran aporte para la generacion de los procesos organizacionales. Algunas
definiciones se dieron por grandes filésofos y autores de la calidad como lo fueron W. Edwards Deming, Joseph M.
Juran, Kaosuro Ishikawa, Philip B. Crosby, Armand V. Feigenbaum.

El autor Joseph M. Juran, escribié sobre calidad, comenzado con un folleto llamado métodos estadisticos aplicados a
problemas de manufactura. Conceptualiz6 el principio de Pareto, enfatiz6 la responsabilidad de la administraciéon para
mejorar el cumplimiento de las necesidades de los clientes. Entre sus principales aportaciones destaca la trilogfa de la
calidad, que es un esquema de administracién funcional cruzada, compuesta de tres procesos administrativos: planear,
mejorar y alcanzar niveles de desempefio sin precedentes, Gutiérrez (2005). Juran asegura que la calidad, se da cuando un

producto o setrvicio es adecuado para su uso; as{ la calidad consiste en la ausencia de deficiencias en aquellas
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caracteristicas que satisfacen al cliente, es decir, que la opinién del usuario es la que indica que la calidad estd en el uso real
del producto o servicio, Juran (1990). El enfoque de Juran, es hacia la mejora de la calidad.

Philip Crosby (1998) define qué calidad es, conformidad con las necesidades o cumplimiento de los requisitos. HEsta
definicién se enmarca hacia la produccién, se relaciona mucho con la inspeccién de los procesos. De acuerdo con su
lema, la calidad es libre, Crosby establece el efecto de la no conformidad y enfoca la atencién en temas de prevencion.
Para Armand V. Feigenbaum la calidad es un modo de vida corporativa, un modo de administrar una organizacion,
Gutierrez (2005). En los afios 50 defini6 la calidad total como un eficaz sistema de integrar el desarrollo de la calidad, su
mantenimiento y los esfuerzos de los diferentes grupos en una organizacién para mejorarla, permitiendo que la
produccién y lo servicios se realicen en los niveles mas econémicos que permitan la satisfaccién de un cliente, James
(1997; p. 57). Segun Feigenbaum (1997), la calidad del producto y servicio puede definirse como, la resultante total de las
caracteristicas de los mismos, en cuanto a mercadotecnia, ingenierfa, fabricacién y mantenimiento, por medio de las
cuales el producto o servicio en uso satisfacer las expectativas del cliente.

La calidad es una caracteristica muy dificil de lograr, pero como concepto esta se vuelve en un obstaculo para algunas
empresas. Segun lo escrito y definido anteriormente podemos decir que la calidad esta entrelazada estrictamente con los
requerimientos del cliente de acuerdo con el grado de satisfaccién de sus necesidades. Necesidades que incurren en la
realizacién del producto, sin embargo, estas pueden cambiar con el tiempo basados en costos, utilidad, viabilidad,

seguridad, etc.

En el concepto tradicional de la calidad se definfa y se aplicaba con el monitoreo o vigilancia constante de un personal
especifico de la empresa del area de calidad, encargado de denunciar el mal funcionamiento o manejo de algin proceso.
Este funcionamiento y concepto no deberia de seguir, en cada area de trabajo el jefe de control debe informar de los
retrocesos, asi con la mutua colaboracién tanto de los otros jefes como de los trabajadores encargados de los procesos

generar posibles soluciones ante las situaciones presentadas.

De acuerdo con Evans el concepto de calidad fue evolucionando hasta surgir el concepto de calidad total (total
quality). En base a que las organizaciones comenzaron a entender el amplio enfoque de la calidad. Calidad total es un
sistema administrativo y hace parte una estrategia de alto nivel, que se enfoca principalmente en las personas, en la
satisfaccién del cliente con costos bajos, comprendiendo a todos los empleados de las areas de la organizacién sin
importar si estin en los puestos mas bajos, asi incluyendo a todos los de la cadena de suministro, es decir desde los

proveedores hasta los clientes.

A través de la prestacién de servicios y productos con altos estindares de calidad, se genera el sistema de gestién de
calidad, definido por la norma iso 9001:2015 un SGC comprende actividades mediante las que la organizacién identifica
sus objetivos y determina los procesos y recursos recorridos para lograr los resultados deseados. Un SGC proporciona los
medios para identificar las acciones para abordar las consecuencias previstas y no previstas en la provisiéon de productos y

servicios.

Entonces la gestién de calidad se puede definir como la forma de direccionamiento que tiene la empresa basada en la
calidad y la participacion de todas las partes interesadas en la satisfaccién del cliente y de sus propios beneficios. No
obstante, también se considera el sistema de calidad como un sistema de la funcién empresarial que establece los
objetivos, la politica y las responsabilidades de la calidad con su implementacion.

La implementacion de un sistema de calidad se da por todas las partes interesadas de la organizacién, empezando por
la alta direccién que es la lider en la gestion de la calidad, con una actitud proactiva y de proposicion de objetivos. Este
sistema tiene en cuenta los aspectos econémicos de la organizaciéon y se responsabiliza de los niveles directivos. En el
proceso de su implementacién esta la planificacion, el control, el aseguramiento y la mejora de la calidad (PHVA).

La mejora continua es un concepto global el cual en todas las organizaciones debe ser prioridad y una meta
permanente. A continuacion, algunas herramientas de mejora continua mas utilizadas en las organizaciones para la mejora
de sus procesos son lean manufacturing, el diagrama de Pareto, six sigma, diagrama de causa y efecto, histogramas,

graficos de control, kaizen.
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Metodologia

a) Recopilacién de informacion:
e Recoleccién de informacién sobre mejoramiento continuo (significado y aplicacion en las empresas)
* Recabar informacién en las herramientas de calidad
* Recabar informacién en la aplicacién de las herramientas de la calidad en empresas
e Recopilacion sobre la reingenierfa.
b) Analisis de la Informacion:
* Se encontraron las oportunidades para mejorat, principalmente en Calidad enfocandose a tratar de disminuir
y/ o evitar los altos costos.
c) Propuesta:
* Estudiar y Practicar la mejora continua, herramientas de la calidad y la reingenierfa.
* Hacer efectiva la implementacién de calidad.
* Implementar y practicar la mejora continua, herramientas de calidad para la soluciéon de problemas o mejorar
parametros con oportunidades.
* Checar los progresos, una vez implementado los puntos anteriores.

1. Mejora continua de la calidad

La calidad y la productividad se encuentran relacionadas por lo cual los esfuerzos encaminados en mejorar la
calidad repercuten en un incremento de la productividad. (Wheat, mills, & carnell, 2004, pag. 53), esto hace necesario que
en toda la organizacién se establezca una cultura organizacional enfocada en el mejoramiento continuo por lo cual es
indispensable que haya un compromiso por parte de la alta direccién para que todos los niveles de la organizacién estén
enfocados en el mejoramiento continuo, [utilizando una metodologia basada en el trabajo en equipo como parte integral
del proceso y proporcionando a cada persona las herramientas adecuadas, (Wheat, mills, & carnell, 2004, pag. 59)

Uno de los principales precursores en el principio de mejora continua fue Deming con el ciclo PHVA

Es necesatio el mejoramiento continuo, aunque se alcancen grandes niveles de desempefio debido a que estamos en
un mundo que cambia constantemente, las expectativas del consumidor y del cliente cambian casi todos los dias, las
personas vinculadas al proceso incrementan sus capacidades) citar pag 278 libro mejoramiento de los procesos de la
empresa.

El mejoramiento continuo debe estar presente en todas las operaciones de la empresa con una orientacién hacia la
satisfaccion del cliente. Citar pag 222 libro desarrollo de una cultura de calidad.

Las mejoras reales de la calidad implican que todo el mundo trabaje en equipo, (Wheat, mills, & carnell, 2004, pag. 55)

La calidad contribuye a la disminucién de los costos en los procesos organizacionales y el mejoramiento continuo,
mediante métodos y herramientas que permiten la deteccién y eliminacién de los retrasos, cuellos de botellas,
generaciones de costo indeseados, produciendo un gran aumento en la productividad. La calidad es aplicable a todo tipo
de organizacién, segin Moreno (2001), el concepto de calidad se encuentra en cuatro categorias fundamentales: calidad
como conformidad, es decir conformidad con las especificaciones definidas en funcién a los requerimientos de los
clientes; calidad como satisfaccion de las expectativas del cliente; calidad como valor con relacion al precio y calidad como
excelencia, aplica en aquellos productos o servicios que reunen los maximos estandares de calidad en sus diferentes
caracteristicas.

Metodologia lean.

Lean es una filosoffa enfocada en mejorar procesos y eliminar desperdicios, su objetivo final es crear una cultura
basada en la comunicacién y en el trabajo en equipo (Hernandez Matias & Vizan Idoipe, 2013, pag. 10) los origenes de la
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metodologia lean se remontan en Japén donde Taicho Ohno establecié técnicas como el Just In Time, los cuales en
conjunto con el sistema de organizacién, el trabajo Japonés (Jwo) y el Jidoka son los fundamentos del lean manufacturing
(Hernandez Matias & Vizan Idoipe, 2013, pag. 14).

Existe un creciente interés por parte de los procesos administrativos en aplicar la metodologia lean para reducir costos
y mejorar los procesos en las empresas (Redeker, Zucchetti Kessler, & Mahlmann Kipper, 2019), por lo cual la
metodologia lean ha tenido su aplicaciéon en diversas areas como la produccién (Lean Manufacturing), la salud (Lean
Healthcare), logistica(Llean Logistics), comunicacién (Lean Information) la cual es utilizada para mejorar la comunicacion
y tener éxito en la innovacién tecnolégica (Redeker, Zucchetti Kessler, & Mahlmann Kipper, 2019) .

En diversos estudios se observa la implementacién exitosa de modelos de mejora continua en diferentes tipos de
organizaciones del sector de la salud donde lograr altos niveles de satisfaccion al cliente es una prioridad, los métodos
lean han demostrado mejorar la calidad y productividad en el sector de la salud (Martin, Rampersard, Low, & Reed,
2014), donde su aplicaciéon debe ir encaminada en aumentar la seguridad y satisfaccién del paciente reflejandose en un
buen desempefio econémico (D’Andreamatteo, lanni, Lega, & Sargiacomo, 2015). Para que Lean tenga éxito, debe estar
presente: una definicién clara de los objetivos de calidad, un aumento en la disponibilidad de datos, una comprension de
los clientes y su valor (D’Andreamatteo, lanni, Lega, & Sargiacomo, 2015). La capacitacién de personal y la mejora de la
retroalimentacién son esenciales para la implementacién exitosa de Lean Healthcare (F, A, E, Ruiz Cerda, & Vivas
Consuelo, 2017) con la aplicacién del método lean en el sector de la salud se observan mejoras en los tiempos de espera
de los pacientes, reducciéon de documentacion, entre otros (Martin, Rampersard, Low, & Reed, 2014).

Uno de los principios del sistema lean es crear en la organizacién una cultura de reflexién y mejora continua, el lean
es conocido como una practica gerencial que permite eliminar desperdicios mediante el compromiso colaborativo de los
grupos asistenciales. (Martin, Rampersard, Low, & Reed, 2014). Es evidente la importancia que tiene el nivel de
compromiso de parte de la alta direccién y todos los trabajadores como factor de éxito en la implementacién de este
sistema (Hernandez Matias & Vizan Idoipe, 2013, pag. 102)

1.1 Técnicas Lean

La metodologia lean consiste en un conjunto de técnicas aplicables a diferentes sistemas, contextos organizacionales y
necesidades corporativas, para la implementaciéon lean se deben considerar factores como la creacién de un ambiente de
aprendizaje y el desarrollo del liderazgo en la organizaciéon (C, E, & S, 2017), componentes culturales importantes para el
éxito de la metodologia lean (Dombrowsk, Ebentreich, & Krenkel, 2016) las practicas lean mejoran el rendimiento del
sistema de produccién (Omogbai & Salonitis, 2017), algunas de las técnicas lean mas conocidas son: 55, Cambio rapido
SMED, Jidoka, Heijunka, Kanban, entre otros.

1.2 5s

Es una herramienta que consiste en la aplicacion de principios de orden y limpieza en el puesto de trabajo,
concientizando a los trabajadores de la necesidad de tener lugares de trabajo limpios y seguros para un mayor rendimiento
laboral. Es por esto que es de suma importancia la aplicacién de la estrategia 5S (Clasificacion, Orden, Limpieza,
Estandarizaciéon, Mantener la disciplina) como inicio del camino hacia una cultura Lean (Hernandez Matias & Vizan
Idoipe, 2013). El siguiente grafico resume los principios basicos y su implementacion en 5 pasos:
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Imagen 1. Las 58
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Fuente: Hernandez Matias, J. C., & Vizan Idoipe, A. (2013). Lean Manufacturing, Conceptos técnicas e implementacion . Madrid:
Escuela de Organizacion Industrial.

1.3 SMED:

Metodologia que permite disminuir los tiempos de preparacion de maquinas (Hernandez Matias & Vizan Idoipe, 2013),
mediante la optimizacién de procesos de preparacién , por lo tanto los tiempos de preparacién interna son cambiados en
tiempos de preparacién externa (Dombrowsk, Ebentreich, & Krenkel, 2016), se deben identificar los factores que influyen
en los tiempos de preparaciéon para el desarrollo exitoso de la metodologia SMED, en el estudio realizado por
(Dombrowsk, Ebentreich, & Krenkel, 2016) se identificaron que los factores que influyen en la reducciéon de tiempos de
preparacion son: Conversion de tiempo de configuracion interno a externo y cantidad de optimizaciones y su efectividad,
es muy importante que las organizaciones logren una buena administracion de sus recursos como el tiempo, debido a que
esto traerd multiples beneficios como: Reduccion de costos, Menores tiempos de entrega aumentando consigo los niveles
de competitividad y satisfaccién del cliente.

1.4 JIDOKA:

Jidoka significa automatizacion con un toque humano o autonomaciéon (Hernandez Matias & Vizan Idoipe, 2013) Es
una técnica de autocontrol que permite la deteccién de errores de productos en los procesos de produccién por lo cual
maquinas y operarios se convierten en inspectores de calidad. El concepto de Jidoka se ha promovido para lograr el
objetivo de no producir defectos (Takami, 2014)

1.5 HEIJUNKA:

Hs una técnica que sirve para nivelar la demanda de clientes en volimenes y variedad por lo cual se requiere un amplio

conocimiento de la demanda de los clientes y los efectos de esta demanda en los procesos (Hernandez Matias & Vizan
Idoipe, 2013)
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Imagen 2. JIDOKA
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Fuente: Herndndez Matias, J. C., & Vizan Idoipe, A. (2013). Lean Manufacturing, Conceptos técnicas e implementacion . Madrid:
Escuela de Organizacion Industrial.

2. Herramientas estadisticas de mejora de procesos.

En toda organizaciéon cuando se va a implementar la mejora, la gestién de la calidad se respalda con el uso de las
herramientas de la calidad para el mejoramiento continuo de los procesos. Estas herramientas permiten encontrar los
problemas, causantes de las fallas que se puedan tener en la organizacién, priorizandolas, asi mismo se encuentran

soluciones con ellas, como planes para su implementacion, generando mejoramiento continuo.

La mejora continua y el establecimiento mediante el ciclo PHVA, se efectda con la utilizacién de las herramientas de la
calidad convenientes para cada fase. Existen herramientas de la calidad que en el transcurso del tiempo se han creado para
el mejoramiento continuo, se conocen 7 principalmente llamadas herramientas basicas de la calidad y otras siete,
nombradas herramientas de gestién. Sin embargo, estas herramientas no solo funcionan en este ambito, también tienen

funcionalidad para la toma de decisiones, optimizacién de recursos en las organizaciones, etc.

Para la aplicacién de muchas de estas herramientas se necesita la recoleccién de datos estadisticos, la aplicacién de
métodos cientificos, etc. Que no pueden facilitar la utilizacién de estas, por lo tanto, seran utilizadas por las personas
capacitadas, sin embargo, existen herramientas no son de dificil utilizacién, por lo cual se emplean desde los niveles mas
alto hasta los bajos a nivel jerarquico en las organizaciones, ya que todas las areas deben tener conocimiento y decision

para el mejoramiento. Las herramientas en trabajo conjunto que consideremos necesarias para su implementacion
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aumentan notoriamente los beneficios, aprovechando su caracteristica importante, su integracion entre si.

Con el uso de herramientas en conjunto se puede obtener segin Bamford y Greatbanks (2005): - destacar las
problematicas de manera muy sencilla. — tantear las dreas que causan problemas. — identifica las areas a priorizar. —
identifica y muestra la relaciéon entre las variables. — mostrar las fallas que conllevan al fracaso. — se evidencian la
distribucién de los datos. — evaluar si el sistema de los procesos esta controlado estadisticamente y se toman en cuenta las
mds importantes.

Segtn el ambito de los procesos y de la aplicacion se utiliza las herramientas, para el analisis y evaluacién que puedan
obtener las fallas concretas que estin presentes. Otra forma de poder contrarrestar y evidenciar esas problematicas, son
las auditorfas internas

Para el mejoramiento continuo se utilizan estas y muchas mas herramientas, como el kaizen que es un tipo de mejora
la cual no se requiere de mucho poder econémico, pero si es compleja a la hora de su aplicacién, la cual lleva mucho
tiempo, esta se centra en el hombre. Kaizen considera tres elementos que son los sistemas: estandarizacién, just in time,
QFD, etc. Los conceptos: a la escucha del mercado, calidad es la prioridad #1, hablar con datos cifrados, etc. y los utiles:
las siete herramientas basicas, analisis del arbol de fallos, etc. Los conceptos son los primordiales, los cuales es necesario
crear un asenso sobre la mejora continua, como se hacen las cosas y los objetivos de la organizacién, los cuales siempre
llevan a la satisfaccién del cliente. Los sistemas también son importantes, que compete la ejecuciéon del trabajo, donde se

encuentra la base estructural. Y por ultimo los utiles.

Tenemos herramientas tanto estadisticas como de mejora de la calidad, Las siete herramientas basicas para el control
de la calidad las propuso Kauro Ishikawa en su libro Guide to Quality Control (Ishikawa, 19706) para el anilisis y solucién
de problemas en el mejoramiento continuo en las organizaciones dando respuesta a los ciclos de calidad, Las
denominadas 7 Nuevas Herramientas de la Calidad fueron disefiadas para cubrir necesidades de complejidad
considerable, permitiendo un alto nivel de detalle en el analisis de tipo cualitativo.

Se definen algunas herramientas como:

Histogramas: para el andlisis de un problema es necesario primero la recoleccién de datos para la cuantificacion de
dicho problema. Con los datos obtenidos se tiene un desorden el cual no muestra realmente lo grande del problema, asi
mismo los datos con una misma variable pero que son diferentes, son la evidencia de que dicha distribucién que regula el
comportamiento de ese proceso. Por esto es importante conocer esa distribucion se pueden conocer las conclusiones las
cuales llevan a conocer las posibilidades de tener las especificaciones o de las tendencias no deseadas. Los histogramas
son la representacion grafica de la distribucién de un conjunto de datos, que puede presentar una caracteristica de calidad.

Definido por (Wheat, mills, & carnell, 2004) el diagrama de causa y efecto: también llamado espina de pescado, que
consiste en determinar todos los factores que influyen en el resultado de un proceso. A continuacién se describen los
pasos para la realizacién de un diagrama de causa y efecto o también llamado espina de pescado:

1. Determinar el problema de calidad.

2. Encierre la caracteristica de calidad en un cuadro y escriba lo al lado derecho, prolongando una linea horizontal a
la izquierda de dicho cuadro.

3. Escriba las causas primarias y secundarias que afectan a dicho problema de calidad, conectando las en la linea
horizontal.

Benchmarking segun (Ospina Duque, 2000): consiste en proponerse metas utilizando normas externas y objetivas,
aprendiendo de los otros, estos otros son los mejores en su campo, los lideres en la industria, son los competidores mas
fuertes en el mercado y son los que “hacen mejor las cosas”.

El ciclo PHVA descrito por las normas iso 9001:2015 brevemente:
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e Planear: establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y los recursos necesatios para propotcionar y generar
resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la organizacién, e identificar, los riesgos y las
oportunidades.

e Hacer: implementar lo planificado.

e Verificar: realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable) la medicién de los procesos y los productos y servicios
resultantes respecto a las politicas, los objetivos, los requisitos y las actividades planificadas, e informar sobre los
resultados.

e Actuar: tomar acciones para mejorar el desempefio, cuando sea necesario.

Imagen 2. Herramientas de Calidad

Herramientas estadisticas de la calidad

e Histogramas.

e Diagrama de Pareto

e Diagrama causa — efecto.

e Hojas de comprobacién o chequeo.
Graficas de control.

Diagramas de dispersién.
Estratificacion.
Diagrama de afinidad

Diagrama de flechas

Diagrama de matriz

e Arbol de decision

e Diagrama sistematico

e Diagrama de relacién

o  Matriz de analisis de datos.

Herramientas de mejora

Investigacién de defectos de prestacion de servicios.
Control estadistico de procesos.

Autoevaluacion.

Benchmarking.

e Manual de calidad.

e Documentacién de procesos y del sistema de gestién de la calidad.
Utilizacion del ciclo PHVA.

Despliegue de la funcién de calidad.

Dinamica de grupos.
Gestién de procesos.

Entre otras.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Para concluir las herramientas de la calidad son como una llave para el mejoramiento continuo de las herramientas,
con su buen uso, las cuales permitiran el control y la evaluacién de los procesos, la participacion de todas las partes
interesadas de los procesos, lo cual crea la mentalidad de siempre estar en mejoramiento continuo, mejorando los

procedimiento y operaciones de dia a dfa en la organizacién y el fortalecimiento del trabajo en equipo.

2. Reingenieria.

La reingenierfa o BPR (Business process reengineering) es una herramienta de mejora, pero no especificamente como
las herramientas basicas de la calidad, este termino se dio principalmente por la demora de la respuesta del mejoramiento
continuo, asi viendo en este término reingenierfa un avance mas significativo, rapido. Este termino causa gran impacto en
la sociedad ya que rompe con muchas culturas y estructuras organizaciones, las cuales ya estin muy fijadas, efectuando
cambios drasticos tanto en las organizaciones como en la mentalidad de las personas. Esta no se hizo para no romper los
estandares o lineamientos de las personas, se hizo para romper esos paradigmas organizacionales y poder construir
mejoras continias reestructurando con nuevas y grandes ideas.

La reingenieria fue definida por muchos autores entre ellos: (Hammer, 1994)“reingenieria es la revisiéon fundamental y
el redisefio radical de procesos para alcanzar mejoras espectaculares en medidas criticas y contemporineas de
rendimiento, tales como costo, calidad, servicios y rapidez.” Pero este concepto ha ido evolucionando, como (Lowenthal,
1994) que dio la siguiente definicién “la reingenieria es un diseflo y replanteamiento fundamental de los procesos
operaciones y la estructura organizacional, enfocadas en mejorar la competitividad de la empresa por medio de mejoras

dramiticas de su desempefio.”

Estas mejoras no se llevan a cabo si no se hace el cambio en todos los procesos de la organizacién, por esto, es
importante generar conciencia de que los cambios son para mejoras, para llevar a cabo un buen proceso del
mejoramiento. Asi mismo en muchas organizaciones el cambio debe ser impuesto porque tienen una base no muy sélida,
la cual se realiza detallando y analizando sus procesos, encontrando los cuellos de botella que son los causantes de la no
satisfaccion de las partes interesadas generando las pérdidas sustanciales. Por esto antes de la aplicacion de la reingenieria
de deben hacer investigaciones y estudios profundos que evidencien los procesos que tienen mayor necesidad de realizar
mejora y si se cuenta con la infraestructura y la cultura organizacional disponible para llevar a cabo cualquier practica de
cambios, porque en muchas organizaciones las personas no toman conciencia y se arraigan mucho a las ideas y conceptos

de antes los cuales no permiten tener un avance.

Por ello, la reingenierfa se centra en las actividades que proporcionan un valor agregado que proporcionan un mejor y
mayor servicio al cliente, generando una gran satisfaccion del cliente en cuento a la calidad del producto como la rapidez,

el costo y el servicio que se ofrece.

Al hablar de reingenierfa no siempre se lleva a cabo el concepto de empezar desde cero, también los procesos ya
establecidos se pueden redisefiar o tener cierto tipo de adecuacién, esto depende de cada organizacién, utilizando
métodos para ver su contra parte y tener mejoras de este. Para poder tener este tipo de adecuaciones se deben tomar y
tener en cuenta todas las opiniones de las partes interesadas, es decir mirar todos los puntos de vista que se tienen de la
organizaciéon y de los procesos, desde la alta gerencia hasta los trabajadores y clientes. Teniendo un concepto y un

|9
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conocimiento mas amplio que puedan mejorar e innovar. Esto también permite tener un conocimiento de lo que pasa en

cada 4rea y de las inconformidades que se tienen, siempre al tanto de lo que sucede en la organizacién.

Para llevarse a cabo la reingenieria y que este obtuviera un mayor éxito se definieron unos componentes criticos como
lo son: el compromiso de la alta direccion, el liderazgo, la comunicacién, la participacion de los empleados y equipos, no
siendo los tnicos, pero si son los principales para lograr de una manera exitosa su implementacion. Estas son analizadas y
tienen su gran valor y significancia para la organizacion.

El compromiso de la alta direccién debe de ser fuerte ya que estos son los principales interesados en que todas las
partes involucradas tengan conocimiento y la capacidad para que la reingenierfa sea aplicada de la mejor manera desde
ellos hasta los niveles mas bajos, brindando apoyo. Con respecto a la patticipacion para estos proyectos, (Pérez-
Fernandez de Velasco, 1996) describe tres acciones que debe emprender la alta direcciéon 1. Comprender la reingenieria
como un medio para el desarrollo de la estrategia empresarial. 2. Redisefar los procesos claves de negocio. 3. Gestionar el
cambio estructural y organizativo para la implementacién de los nuevos procesos.

El liderazgo es importante para la realizaciéon de este proyecto, muy involucrado con lo escrito anteriormente, el lider
de este puede ser una persona de la alta gerencia, como ser contratado externamente, lo que realmente importa es el
compromiso y liderazgo que debe de tener esta persona para poder ejercer y administrar de una manera éptima,
encaminando al personal a comprender las reestructuraciones, generar un buen ambiente laboral y que los cambios
realizados son siempre para una mejora y no una amenaza. Hsta persona debe de tener la capacidad de trasmitir su
empeflo al resto de la organizacién, comunicando a la organizacién los objetivos y la implementacién de la reingenieria,
para no generar ni miedos ni falsas expectativas.

La participacién de los empleados es muy importante cuando se quiere implementar una mejora en la organizacion,
¢Quienes conocen mas los procesos? las personas que lo realizan, por esto es importante sus opiniones acerca de los
procesos y posibles mejoras que puedan tener segun su experiencia. Los equipos deben de estar conformados por
personas que estén en el area de trabajo, mejorando el conocimiento y prioridades que se deben tener en cuenta,
aportando habilidades al proceso.

As{ mismo todo tipo de organizacién puede incorporar la reingenieria en sus organizaciones, desde las empresas que
tienen un gran problema para subsistir hasta las empresas que estan bien posicionadas en el mercado y con altos ingresos,
clasificadas por Hammer y Champy en cada una de las organizaciones se aplica de manera diferente, en las empresas que
tienen un gran factor para subsistir se aplica la reingenierfa de una manera dréstica, la decisién de realizar la reingenieria la
toman para que la empresa siga existiendo en el mercado y no ser eliminados por la competencia. Sin embargo, existen
compafifas las cuales no tienen problemas o dificultades, pero se realizan estudios y observa un defisis a futuro o es muy
posible la aparicién de nuevas amenazas, el cual se puedo controlar con el redisefio de este proceso, con la actuacion
rapida, ejerciendo una reingenieria preventiva. Y aunque se crea que la reingenieria solo es para organizaciones que tienen
problemas, también las empresas que estin en optimas condiciones lo adoptan, para estar todavia mas alto, superando se

en competitividad, despegandose de sus competidores.

Muchos autores coinciden en una metodologia para aplicar la reingenierfa a los procesos, que fueron propuestas por
(Klein, 1996):

1. Preparacién del cambio: consiste en concientizar al personal del cambio que se realizara para el mejoramiento de
los procesos y alcanzar el objetivo estratégico que ahora se plantea.

2. Planeacion del cambio: en esta etapa se realiza la investigacién y analisis de cada una de las areas para tener
priotizacion por las dreas que necesitan un cambio.

3. Disefio del cambio: etapa en la que se hacen los redisefios de los procesos que necesitan el cambio, como las
adecuaciones necesarias.
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4. Evaluacién del cambio: se realiza el analisis y la validacion de los cambios y redisefios aplicados en los procesos
durante un tiempo en especifico para poder mejorarlos o redisefiarlos si existe alguna falla.

Existen otras metodologias expuestas por otros autores, todas encaminadas a lo mismo, para poder obtener un buen
redisefio de procesos, pero independiente de la metodologia que se utilice, siempre estaré encaminada a alcanzar la meta
deseada, incorporando a las partes interesadas en las tomas de decisiones para un mayor mejoramiento del proceso,
logrando la optimizacién optima.

Podemos entonces decir que la reingenieria es una herramienta productiva para encontrar esos cuellos de botellas y

mejorarlo mediante redisefios o adaptaciones adecuadas para la optimizacion de los procesos y luego tener su validacion.

La TQM (Total Quality Managment) es definida como “Una forma de mejorar continuamente el rendimiento a cada
nivel de operacién, en cada area fundacional de una organizacién, utilizando todos los recursos humanos y capital
disponible” (Brocka, 1992)

Se observa que entre la reingenierfa y la TQM hay similitudes como el mejoramiento y gestién de procesos, la
satisfaccion del cliente, como la incorporacion necesaria de la alta direccién, los empleados, el equipo, etc. Pero también
se encuentra diferencias como que BPR esta mas enfocado y basado a los cambios radicales de los procesos y el TQM
son cambios incrementales que se le da a los procesos con lo existente. Otra diferencia es la medicién de los procesos,
porque en el BPR es dificil medir ya que se presentan muchos cambios, mientras que en el TQM es mas facil medir

mediante modelos.

CONCLUSIONES

Para concluir la calidad va ligada a muchos conceptos los cuales permiten la satisfaccion de los clientes que es su
principal objetivo, con el fin de obtener esta calidad se realizan mejoras las cuales tienen herramientas y metodologias
para su logro como la mejora continua que es una metodologia adapta por muchas organizacién con animos de
establecer una cultura, procesos, estrategias, competitividad, y sobre todo cémo su nombre lo indica una mejora en las
organizaciones, no obstante esta metodologia para el mejoramiento de la calidad no es la mas conveniente en muchas
organizaciones, por esto las herramientas vistas y mas son una clave para la decisiéon de esta, observando la clara falla que
se estd generando en el o los procesos. Por eso la reingenieria es la metodologia que ayuda claramente a reintegrar o
rediseflar esos procesos que generan nuestro cuello de botella 0 méds aun nuestra pérdida sustanciosa de produccion.
Conociendo esto se puede decir que la mejora continua y la reingenierfa son metodologias que llevan sus ventajas y
desventajas, como la mejora continua es una metodologia poco traumatica para la organizacién, un poco mas flexible,
mas implementado y con menos exigencias y recomendado para muchas empresas, como desventajas siendo un método
el cual se logran ver su frutos a largo plazo, sin embargo la reingenieria tiene cambios mas impactantes a corto plazo pero
puede implementar cambios muy extremos en la organizacion la cual su cultura y entorno no se han vivido ocasionando
confusiones y traumatismos en los empleados, es utilizada por lo general cuando en las organizaciones tienen altos costes,

los productos no tienen buena respuesta ante el mercado, etc.

Es asf como viene la gran pregunta ;Qué metodologia es la mas adecuada para mi organizacion® As{ cumpliendo su
gran funcién las herramientas de calidad, dando campo para la respuesta de este interrogante, herramientas como
diagrama de causa y efecto, arbol de problemas, diagrama de flujos, etc. Que ayudaran a encontrar los problemas
existentes en la organizacién, reconociendo como organizacion si los problemas que conllevan a la pérdida pueden setr
mejorados continuamente o deben de tener un redisefio para el funcionamiento 6ptimo. Obteniendo resultados de
eficacia, por esto no se puede decidir si una metodologia es mejor que la otra, se puede decir que es relevante ante las
situaciones existentes.
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