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Resumen

La administracion de una empresa esta relacionada con la coordinacion de
los recursos humanos asi como de los materiales con el fin de alcanzar las metas
propuestas por la propia compaiiia, pero también por el entorno cambiante donde

se gestan las fluctuaciones econdémicas del dia a dia.

El proceso administrativo se fundamenta en los ejes de la administracién en
donde cada uno de sus estadios no es un término aislado y su correcta ejecucién
depende del andlisis de fases precedidas tal que el éxito total de su aplicacion y
evaluacion depende en gran medida de factores complementarios que adicionen

técnicas y conocimientos que persigan el aseguramiento de la calidad.

La calidad en la atencion a los coparticipes del mercado no es algo sencillo,
la busqueda de satisfacer sus necesidades y cubrir sus expectativas conlleva un
proceso de estudio paralelo a la atencion de sus perspectivas, de forma que la
respuesta favorable a la demanda se convierte en un mecanismo que incentiva la

permanencia a la empresa.

En el presente trabajo de tesis se presenta un modelo de atencién a
clientes basado en la implementacién de cajeros volantes en una compaiia de
telefonia celular ubicada en la Ciudad de Toluca de Lerdo, Estado de México con
lo que se pretende cuantificar la apreciacién de los clientes y dar una respuesta
inmediata a las quejas y sugerencias involucrando al usuario en un proceso de
evolucién constante en donde su opinidn sea la garantia de cambio pero también
coadyuve a propiciarle seguridad , satisfaccion y sentido de pertenencia. En el
primer capitulo se habla de las generalidades de la administracién haciendo

mencidn a sus conceptos y caracteristicas.



El segundo capitulo se refiere a la administracion como riel formativo del
proceso administrativo subrayando a la calidad como elemento necesario para
alcanzar las metas propuestas dentro de una organizacion de telefonia celular se
enmarcan los atributos y caracteristicas de la empresa, se describe la metodologia
empleada para la idoneidad del cuestionario, la interpretacién de datos, asi como
valoracién significativa en el entorno del trabajo. En el tercer capitulo se presenta
el caso de estudio, se tasan los datos histéricos y se comparan con los obtenidos
para presentar las propuestas de mejora basadas en el analisis numérico. El
capitulo ultimo refleja las conclusiones obtenidas en este trabajo y presenta las

ventajas de la implantacion del modelo de cajeros volantes.



Abstract

Administration of a company is related to the coordination of human
resources and materials in order to achieve the goals set by the company itself ,
but also by the changing environment in which economic fluctuations are brewing

day .

Administrative process is based on the axes of the administration in which
each of its stages is not an isolated term and its proper execution depends on the
phase analysis that preceded the success of your application and assessment
depends largely complementary factors adicionen techniques and knowledge that

pursuing quality assurance .

The quality of care to the partakers of the market is not easy , finding their
needs and meet their expectations involves a parallel process to the attention of
your prospects study, so that the favorable response to the demand becomes a

mechanism that encourages the company to stay .

A model of customer service based on the implementation of ATM in a frilly
wireless company located in the city of Toluca , State of Mexico with what is
presented in this thesis is to quantify the customer appreciation and respond
immediately to complaints and suggestions involving the user in an evolving
process where your opinion is the guarantee of change but also contributes to
propiciarle security, satisfaction and sense of belonging . The first chapter

discusses the general administration with reference to concepts and features.

The second chapter deals with the administration and training of the
administrative process rail stressing quality as a necessary element to achieve
\



goals within an organization cellular attributes and characteristics of the company
are carried out, the methodology used to described the suitability of the
questionnaire, data interpretation and meaningful assessment in the work
environment . Case study is presented in the fourth chapter, the historical data are
rated and compared with those obtained for submitting proposals for improvement
based on numerical analysis. The last chapter reflects the conclusions of this work

and has the advantages of implementing the model of fly machines.
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Capitulo 1

Marco Tedrico

1.1. Administracion

La administracion sugiere en su praxis un pensamiento sistematizado, sus
bases son sodlidas y su constitucion se embebe en varias teorias, es en este
sentido se convierte en una bien definida estructura de trabajo cuyo fin es el
manejo eficaz de los recursos para pretender alcanzar la maxima productividad

misma que se acopla a su particular forma de expresion: el proceso administrativo.

“En cualquiera de los sectores sociales se encuentra presente, de ahi que
se considera universal, su implementacion estq orientada a la practica y se le
discurre como un medio para la satisfaccion de resultados” (Montero,2003) asi que
tiene un valor de instrumentacién, sus estadios o fases no son ajenos entre si por
lo que contiene una unidad temporal, como es posible aplicarlo a todos los niveles
de la organizacion se entiende su amplitud misma que se refleja en la

interdisciplinariedad vy flexibilidad.

Algunos autores sugieren que la administracion es propia de las empresas,
quizas es un proceso inherente de sus funciones, la conocen como ciencia, arte,
sin embargo todas estas ideas son correctas dado que corresponden a un
momento en nuestras vidas, han ocurrido en un tiempo y en un espacio. La
palabra administracion etimolégicamente se forma con los vocablos ad y
ministratio mismo que surge de minister que en realidad funge como un término
de comparacion, asi que refleja un grado de inferioridad o de expresion de
subordinaciéon y obediencia, en este sentido el que presta un servicio a otros.
Puede entonces definirse como “las acciones humanas cuyo fin es coordinar los

recursos con los que se cuenta para lograr de forma eficiente los objetivos”.



1.2. Definiciones de Administraciéon

e (Brech,1964) “Es un proceso social que lleva consigo la responsabilidad de
planear y regular de forma eficiente las operaciones de la empresa para lograr
un objetivo dado”.

e (Fayol, 1988)’Administrar es prever, organizar, mandar, coordinar y controlar.”

e (Fernandez, s.f) “Es una ciencia social que persigue la satisfaccion de los
objetivos institucionales por medio de una estructura y del esfuerzo humano
coordinado”.

e (Castro, 1990)."Es una ciencia compuesta de principios, técnicas y practicas
cuya aplicacidon a conjuntos humanos permite establecer sistemas racionales
de esfuerzos cooperativos, a traves de los cuales se puede alcanzar’.
propdsitos comunes que individualmente no se pueden lograr.

e (Monney, 1931). “Es el arte o técnica de inspirar a los demas, con base en un
producto y claro conocimiento de la naturaleza humana”.

e (Terry, 1971). “Consiste en lograr un objetivo predeterminado mediante el

esfuerzo ajeno”.

1.3. Objetivo de la Administracién

Su objetivo trasciende las necesidades de quien la emplea, existe una
jerarquia de los objetivos que se consideran en la administracion, en primera
instancia —aunque no son los mas importantes- se encuentran los objetivos
econdmicos, su mision es obtener y preservar el capital financiero pero ademas

elevan el nivel de vida laboral de las organizaciones.

Montero (2003:23) rescata que es necesario contemplar los objetivos
sociales, impactan de manera directa en el contexto de vida, hacen éptimo el

consumo de los recursos y san pie a la convivencia social.



1.4. Eficiencia

El hablar de este tema se refiere al logro de los fines con la menor cantidad
de recursos posibles, es decir alcanzar los objetivos al menor costo o
consecuencias no deseadas. La administracion tiene una tendencia de la
busqueda y aplicacién de la eficiencia en su totalidad, para ello no solo considera

las necesidades de la organizacion sino también de los individuos que las
conforman.

Bustos (2003:50) subraya la necesidad de basarse en la ética
organizacional siendo producto de la habilidad y gestién de la misma y no de los

elementos que con ella trabajan.

1.5. Grupo Social

La administracion sin duda se lleva a cabo en todos los niveles sociales
dado que es el uUnico medio con el que se cuenta para preservar a las
organizaciones. Por naturaleza el ser humano tiende a agruparse para alcanzar

los fines que de manera individual seria imposible lograr.

Segun (Trueba ,1986) “un grupo es la coleccion identificable, estructurada,
continuada de personas sociales que desempefian acciones reciprocas conforme
a determinadas normas, interés y valores sociales para la persecucion de

objetivos comunes”.

1.6. Administracion en las organizaciones

La aplicacién de la administracion en las organizaciones tiene como obijetivo
la generaciéon de ambientes de comunicacion abierta, es decir estar atento al
desarrollo institucional y aprovecharlo para detectar los conflictos y necesidades
dando una respuesta pronta empleando en la mayoria de los casos la motivaciéon

de los integrantes de un grupo de trabajo.



1.7. Antecedentes histéricos

Con la llegada de la agricultura el hombre primitivo desarrollo la habilidad
de trabajar la tierra, dejo de existir la necesidad de cazar y recolectar, de esta
manera es que se gesta la vida sedentaria y la construccion de las que fueron las
primeras aldeas humanas, sin embargo esta nueva adaptacién y organizacion
social gener6 demasiadas necesidades tales como la busqueda de métodos y/o
técnicas para el manejo de los insumos y de los propios grupos (Montero, 2003).
De manera paralela a la evolucion y crecimiento de estos asentamientos surgen
los primeros administradores que quizas sin tener un concepto de la
administracion como hoy en dia fueron individuos representativos dado que se
encargaban de la division de las tareas, los arreglos comerciales y el manejo de la

guerra o paz.

1.7.1. Revolucion Industrial

En los comienzos del siglo XVII surgieron acontecimientos que influyeron en
las practicas administrativas, la especializacion y el cambio de sociedades
agrarias — rurales a comerciales — industriales sin duda también surge una
evolucién en el sentido administrativo no solo por la introduccion de herramientas
y maquinas a los procesos productivos sino a la necesidad manifiesta de conducir
hombres, herramientas y materiales en un mismo espacio, esto dio origen a
problemas de control y coordinacion puestos en mira para ser resueltos por la

administracion. (Montero, 2003).



1.8. Precursores de la Administracion

1.8.1. Henry Robinson Towne

Como presidente de la compafia manufacturera Yale y Towne durante 48
afos, Henry actu6 como un instrumento directo de la implementacién de nuevos
métodos administrativos en las plantas de su empresa. Los editores de Industrial
Managament, the Engineering Magazine proponen a Towne como el
incuestionable pionero de la administracion cientifica, afirman que en 1870 iniciaba
la aplicacion sistematica de métodos administrativos eficientes y que seguramente
inspiro a Frederick W. Taylor a dedicar el trabajo de toda su vida a la

administracion cientifica. (Reddin, 1997).

1.8.2. Charles Babbage

Su conocida obra La Economia de las maquinas y las manufacturas
aparecio en 1832, Babbage mas que ningln otro autor contribuyo al inicio y
desarrollo del enfoque cientifico del estudio de la administracién, ya que era
consciente de que los principios de la organizacién eran aplicables a cualquier
campo en donde la coordinacion del esfuerzo humano fuera esencial para lograr

un objetivo comun. (Bustos, 2003).

Le intereso sobre todo, no el disefio y la construccion de las maquinas sino
su utilizaciébn y la organizacion de los seres humanos para este propésito.
También sefialo que la administracion debia averiguar el nimero de veces que
cada operacion era repetida por hora; que el trabajo debia ser dividido en esfuerzo
fisico y mental, que el costo exacto de cada proceso debia determinarse asi que
cada trabajador debia tener una gratificacién proporcional a su propia eficiencia y

al éxito del negocio.
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1.8.3. Robert Owen

En 1836 escribe su obra El libro del nuevo mundo moral, donde propone
modelos de sociedad comunista después de su experiencia en la colonia
comunista americana New Harmony . Sus ideas no fueron vanas, ya que en lugar
de Escocia llamado New Lanark se construyeron filas de casas para obreros con
dos habitaciones en cada una y los desperdicios se apilaron ordenadamente en la
calle en lugar de ser desparramados (Kotler, 2004). En las fabricas se colg6 un
pequefio cubo de madera sobre cada empleado, con cada lado pintado de un
color que denotaba, de acuerdo con el matiz de claro a oscuro, los diferentes

grados de conducta.

En New Lanark no se empled a nifios menores de diez afios, los empleados
solo trabajaron jornadas de diez horas y media y no eran sujetos a castigos. La
puerta del administrador siempre estaba abierta y cualquiera podia hablar acerca
de las anomalias que se presentaran, la recompensa fue una elevada

productividad.
1.8.4. Frederick W. Taylor

Es considerado el padre de la administracion cientifica, considero
importante la seleccion cientifica del trabajador y mas tarde la capacitacion e
induccion cientifica. Desarrollo estudios de tiempos y movimientos con los obreros
y también analizo el mejoramiento del uso de la herramienta apropiada a las

funciones del trabajador; a esto se le llamo estandarizacion de recursos.

Estos elementos fueron la base fundamental de su pensamiento y corriente
cientifica, invento una nueva manera de cortar metales con acero rapido, gracias
al cual las herramientas cortables actuales pueden durar tres veces mas que las

antiguas. (Montero, 2003).
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1.9. Proceso Administrativo

“Cualquier proceso es la consecucion de fases por medio de las cuales se
efectla la practica administrativa, segun la diversidad de autores que lo estudian
han dividido en varias partes” (Bustos, 2003), en este sentido solo hacen
referencia al grado de analisis con las que lo observan aunque en esencia el
contenido es el mismo, hoy en dia es aceptado el desglose de: planeacion,

organizacion, direcciony control.

El modelo que se expone — y en general cualquiera que se estudie —
presenta invariablemente las fases de planeacion y control, su via propone la
innovacion constante con altos niveles de eficiencia. El uso y aplicacion del
proceso administrativo tiene su umbral en la estructuracion de actividades que

controlen a su vez a otras.

La correcta ejecucion del proceso no es el resultado de unos cuantos
actores, tampoco lo es el sistema, las maquinas o las técnicas con las que se
opera dentro de una empresa, son colaterales al recurso humano que participa
inherentemente  con la creatividad que debe proyectarse en la alza de la
productividad.

“La naturaleza del proceso administrativo se encuentra en su razén de ser,
es decir surge de la necesidad de explicar y estructurar toda una funcién
administrativa cuyo objetivo es coordina las demas funciones de la organizacion”
(Montero, 2003), ademas estd basada en la disciplina, orden, flexibilidad,
creatividad y eficiencia. La disciplina que exige se encuentra en los principios que
lo regulan el orden sugiere la ejecucién de las fases por lo que se trabaja en un
orden légico y sistematico para con ello tomar decisiones, sin embargo una de las
caracteristicas naturales de la administracion es que permite crear modelos
manejables de trabajo, por ende se puede amoldar a las necesidades de la

empresa, cultura organizacional y a los diversos estilos.
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La eficiencia del proceso administrativo no depende solo de los elementos
procedimentales o materiales sino mas bien de los escasos recursos humanos

calificados de quien depende la creatividad y productividad.

1.9.1. Planeacién

Es la determinacion de los objetivos y eleccidn de los cursos de accién para
logarlos, con base en la investigacion y elaboracion de un esquema detallado que
habra de realizarse en un futuro. Propicia el desarrollo de la empresa al establecer
métodos de utilizacion racional de los recursos, al igual que reduce los niveles de
incertidumbre que se pueden presentar en el futuro, mas no los elimina. Reduce al

minimo los riesgos y aprovecha al maximo las oportunidades.

Dado que lo planeado debe ser adaptable y escalable a la realidad y a las
condiciones que influyen sobre el entorno se refiere con el nombre de factibilidad,
es de suma relevancia mencionar que se basa en la necesidad de utilizar
informacion objetiva como las estadisticas, los estudios de mercado, estudios de

factibilidad, modelos matematicos, etc.

La planeacion tiene por objeto conducir a la organizacion hacia el estado
que desea la direccion de la empresa mediante la formulacién de estrategias y
toma de decisiones, desde el punto de vista sistémico, la planeacion involucra a
toda la organizacion y las decisiones que se toman afectas las fases subsecuentes
por lo que debe abordarse con un enfoque integral.

Sera mas confiable en cuanto pueda ser cuantificada ya sea expresada en
tiempo, dinero, cantidades y especificaciones (porcentajes, unidades, volumen,
etc.). Al elaborar un plan es conveniente establecer margenes de holgura que
permitan afrontar situaciones imprevistas Yy que proporcione nuevos cursos de
accion que se ajusten facilmente a las condiciones si es que las metas no estan
siendo alcanzadas la empresa tendrd que modificar los cursos de accion
(estrategias) y consecuentemente las politicas, programas, procedimientos vy
presupuestos.
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‘La planeacion consiste en fijar el curso concreto de acciéon que ha de
seguirse, estableciendo principios, secuencias de operaciones y la determinacion
de tiempos y de nimeros necesarios para su realizaciéon” (Reyes ,1992). En este
mismo sentido Koontz y Weihrich definen a la planeacion como un proceso
gerencial que incluye la seleccidén de la mision de la organizacion los objetivos y
las acciones para alcanzarlos, provee un enfoque racional para lograr los cursos

de accion futuros.

1.9.2. Organizacién

Es el establecimiento de la estructura necesaria para la coordinacion
racional de las actividades, mediante la determinacion de jerarquias, disposicion,
correlacion y agrupacion de actividades, con el fin de poder realizar y simplificar
las funciones del grupo social. Todas y cada una de las actividades establecidas

en la organizacién deben realizarse con los objetivos y propdsitos de la empresa.

El trabajo de una persona debe ser limitado a la ejecucién de una sola
actividad. Es necesario establecer centros de autoridad de los que emane la
comunicacion para logra los planes establecidos. A cada grado de responsabilidad
conferido, debe corresponder el grado de autoridad necesario para cumplir dicha

responsabilidad.

La organizacion que no tiene idea de sus alcances y limitaciones esta
destinada al fracaso, por lo que el objetivo es el estado ideal que se pretende
alcanzar. (Terry y Franklin, 1986) sugieren que un objetivo es la meta que se
persigue y que le da una direccion a los esfuerzos de la fase de planeaciéon. Los
objetivos deben ser lo mas claros y precisos para poder determinar a los
escenarios que permitan lograrlos, entonces son fundamentales ya que mantienen
la unidad entre los planes por ello su importancia recae en la exhortacion del

cumplimiento de los propdsitos de la organizacion.
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El libro de Efectividad Gerencial (Reddin, 1997), muestra la clasificacién

siguiente de los objetivos.

a. Normales; Se basan directamente en las éareas de efectividad
establecidas para poder mantenerse en el nivel de competitividad
mercantil, Estos son los mas importantes dentro de una organizacion.

b. De desarrollo; Son aquellos que tienen que ver con la formacién del
gerente en sus funciones.

c. Especiales; Son todos aquellos estudios de factibilidad que se realizan
al estudiar otras areas, la experimentacion de sistemas y procedimientos

nuevos.

Los objetivos son parte de una jerarquia en cuanto a su elaboracion e
implementacion en la practica administrativa asi que se puede estudiar desde los

objetivos globales hasta los especificos.

Como lo subraya Koontz y Weihrich (2004: 167) en su obra Administraciéon
una perspectiva global considera los siguientes enunciados desde el punto de

vista jerarquico.

a. Socioecondémicos; es el nivel mas alto que persigue una organizacion; el
proposito socioecondémico genera beneficios a los propietarios sino
también a los trabajadores.

b. Mision; es aquel texto que sintetiza los principales propésitos
estratégicos y los valores esenciales que deberan ser conocidos,
comprendidos y compartidos por todas las personas que quieran
involucrarse con el desarrollo del negocio.

c. Objetivos generales de la organizacion; son aquellos objetivos integrales
gue se consideran a largo plazo que dan un panorama de un todo
organizacional.

d. Objetivos de division, son creados en un area de trabajo definida por

cierta especialidad.
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e. Objetivos de departamento; tienden a desarrollar metas especificas de
trabajo por lo que se relacionan directamente con el aspecto operativo
de la organizacion.

f. Objetivos individuales; Son aquellos generados por los empleados en su
puesto de trabajo y tienen que ver con su desempefio individual,

objetivos de desarrollo personal y estandares de trabajo.

Los objetivos deben ser susceptibles a las mediciones para determinar al
final de su ejecucién su eficacia y eficiencia en la consecucion de los logros.
Aplicando el principio de medicion, podriamos decir que el objetivo sera mas
seguro cuanto mas podamos apreciarlo no solo de manera cualitativa, sino de

manera cuantitativa.

A continuacion se citan varias definiciones de la organizacion para dar un

margen mas amplio a la comprensién de sus funciones y objetivos generales.

Segun (Sheldon, 1966) es el proceso de combinar el trabajo que los
individuos o grupos de trabajo deben efectuar empleando los elementos
necesarios para su ejecucion, de forma tal que sus labores ejecutas sean los
mejores medios para la aplicacion eficiente, sistemética, positiva y coordinada de

los esfuerzos existentes.

Terry y Franklin (1986: 76) proponen que la organizar es establecer
relaciones efectivas de comportamiento entre las personas, de manera que
puedan trabajar juntas con eficiencia y obtengan satisfaccion personal al hacer
tareas seleccionadas bajo condiciones ambientales dadas por el propdésito de

realizar alguna tarea, meta u objetivo.
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1.9.3. Direccién

Es en esta etapa en donde se toman las decisiones, se establecen de
manera concreta los que han de ser los propésitos de la empresa, se atienden las
necesidades internas de la organizacion de los factores que intervienen en el
proceso productivo de la empresa. Segun la teoria de las decisiones cualquiera
que sea el problema administrativo debe contener un proceso decisorio, ya sea
esta parte del tipo programada (dentro de la planeacion) o sin programar (dentro

de la direccidn).

La direccion es una etapa mas del proceso administrativo, sin embargo se
considera como la primera etapa de la practica administrativa, en otras palabras la
direccion es la ejecucion de los planes de acuerdo con la estructura organizacional
gue se ha disefiado. Es la Unica fase que tiene que ver de manera directa con el
capital humano, es aqui donde el administrador tiene que manifestar sus

habilidades de relaciones personales con los subordinados.

Segun (Reyes, 1992), proviene del verbo latino dirigiere formado a su vez
por el prefijo di, intensivo y regere regir o gobernar por lo que su similitud con

administracion nos dejan ver que administrar y dirigir son sinGnimos.

Debe considerarse que en esta fase la toma de las decisiones conforma un
estado transitivo mental en donde se tenga la habilidad de comparar las
situaciones histdricas y decidir por la via mas favorable para la organizacion.
Muchas de las ocasiones la toma de decisiones se basa en los modelos — tal
como el que se propone — para apreciar de manera cuantitativa si la filosofia del

grupo ha cubierto las necesidades.

Es inherente hablar de autoridades que representen la direccion de una
organizacion, por ende la autoridad es la magnitud discrecional que se le confiere
a las personas para que utilicen su capacidad de juicio para tomas decisiones y
emitir instrucciones y para ello deben perfeccionarse las habilidades de
comunicacion, para que no se vean impuestas las ideas por ostentar un cargo,
sino que reflejen un sentido de mejora para la organizacion y quienes la

conforman.
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1.9.4. Control

Es aqui donde la empresa establece junto con la parte corporativa los
estandares que deben emplearse para lograr los objetivos, se utilizan
herramientas cuantitativas que reflejan el progreso de la estrategia y se vislumbran
de ser necesarias las correcciones que resaltan del proceso constante de la

retroalimentacion.

El control es la Ultima fase del proceso administrativo aunque esta vinculada
con la planeacidn, estos siempre estaran juntos, dependen de si y en ocasiones es
dificil delimitar el fin e inicio de sus elementos, puede considerarse de manera mas
concreta como la deteccién y correccion de las variaciones de importancia en los

resultados obtenidos por las actividades previamente planeadas.

Su aplicacion estd en todas las etapas del proceso administrativo, de su
correcto empleo depende el éxito de las acciones emprendidas, para ello es
necesario que sea motivador tanto para la direccién como para los subordinados

de manera que refleje beneficios organizaciones y oportunidades de crecimiento.

Cada actualizacion busca satisfacer las necesidades descuidadas
empleando para ello de manera iterativa e incremental el proceso administrativo.
(Montero, 2003).

1.10. Calidad

Las empresas que alcanzan y sostienen el éxito se encuentran en contraste
con la necesidad exigente de obtener una excelente posicion en el nicho de
mercado de manera que sus debilidades sean revertidas e impulsen a las metas
de crecimiento, conseguirlo sin duda requiere el ejercicio de una correcta

administracion.

Hablar de calidad es ineludible en las empresas, todo gira en torno a este
topico, dado que representa el principal de los atributos del producto aunque por lo

regular suele confundirse a este concepto con la expectativa de costo o lujo
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aunque no aplica necesariamente ya que la manufactura de algo menos

sofisticado merece la misma atencion de elaboracion y tratamiento mercantil.

Es sin duda un término que recae en lo subjetivo, sin embargo las
tendencias filoséficas gerenciales con las que se mueven las empresas hoy en dia
se basan en la denominada calidad total que por objeto colocan al usuario y/o
cliente como la razon de ser de las empresas, en este sentido debe entenderse
que citarla no precisamente es hablar de productividad, mas bien retoma el
sentido de competitividad que debe corresponder de manera paralela a las
estrategias globales, es decir la colocacion del producto con mayor tendencia de
venta a través de periodos de tiempo el compromiso de los recursos humanos

para satisfacer el mejor de los servicios.

El compromiso de quienes ahi laboren compete al sentido de participacion
institucional en donde se sobreentienda que el éxito depende de cada uno de ellos
gue la independencia laboral debe ser reflejada de manera final como un solo
equipo de colaboracion que sobre sale de sus similares por su inalcanzable

busqueda de crecimiento.

1.10.1. Principios de la calidad total

El principio del Ritmo Revolucionario, promueve que la participacion
econdmica de las organizaciones se oriente a la busqueda de la calidad en un
ritmo revolucionario en donde la adaptacion sea en tiempo real al enfoque de las

megatendencias.

Un sistema de garantia de la calidad consiste en la acumulacion de
métodos que garanticen que el producto comprometido se entregue en relacién a
la peticién, este mecanismo se basa en su puesta en marcha para acercar los

logros y objetivos.

La calidad total debe visualizarse como un proceso, no es propia de una

parte institucional asi que debe estar presente y vigente en las secciones
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operativas de la organizacién para que posteriormente se vigile de manera activa
con creatividad y de manera agresiva en el mercado. Los procesos internos deben
actualizarse constantemente empleando el mejoramiento premeditado y continuo
en donde todo lo que se haga tenga un sentido de satisfaccion en el cliente pero
que ademds esta participacion sea incentivada para que el crecimiento sea parte

del perfeccionismo laboral.

1.10.2. Gestion y organizacion de la calidad

Se refiere a los medios por los que se pretende obtener la calidad que
incluye los pasos orientados a la planificacién de la calidad, su control y mejora

continua.

Dicho proceso debe ser capaz de proporcionar a los directivos una
perspectiva para el control de la empresa. La Norma Mexicana de Sistemas de
Calidad NMX CC / 1 sugiere que la calidad no es un concepto estatico sino que
sugiere una evolucion constante y que depende del recurso humano que dirige y

ejecuta las partes tacticas y operativas.

En busqueda del mejoramiento de la calidad debe existir una organizacion,
su fin es dar pie a la combinacion de los aspectos natos de la una estructura
funcional denominada organigrama con las de otro caracter informal lo que
permite una gran flexibilidad de operacion. La calidad total dirige a su vez a la
propia calidad, es decir actia como reguladora de si misma, su exigencia detona
el impetu de la construccién organizacional que apoye administrativamente a los
aspectos operativos del plan ejecutor.

En sus inicios cuando la calidad se orientd a crear ventajas competitivas se

dividio en tres fases:

e Calidad de disefio; es la capacidad que tiene la empresa para crear
un satisfactor, a través del conocimiento de las necesidades y

expectativas actuales y por venir de los clientes. Un disefio orientado
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a los clientes contempla todos los factores que intervienen en el
proceso productivo ademas estima la vida util del producto o servicio
en el mercado, prevé errores, cambios e imprevistos y facilita el
control en las etapas posteriores de la elaboracién del producto o
servicio final.

e Calidad de produccién; se determina en el momento de materializar
el disefio, inicia el proceso de fabricacion en donde se debe mostrar
fidelidad al disefio. En la medida en que la desviacién entre lo
obtenido (el ser) y lo planteado (él debe ser) sea minima entonces
habra mayor calidad en el servicio y/o producto.

e Calidad de servicio; se refiere a la parte intangible y complementaria
de las caracteristicas fisicas y de disefio del servicio o producto. Su
objetivo es permanecer y extenderse en el mercado, es ejecutada
por el capital humano.

1.10.3. Costos de la Calidad

Como todo proceso existe una parte financiera que entra en declive si no se
cuenta con la capacidad para lograr y mantener la calidad del producto o los
servicios, todas las empresas estan orientadas a la obtencion de ganancias
capitales pero las malas alternativas y su efecto pueden tener una mala
repercusion en la empresa, si bien es sabido la eficiencia se mide en los entes
monetarios pero también en el impacto minimo y solo el necesario del
mantenimiento e inspeccion que se reflejan en otras areas. A pesar de que infieren
una pérdida econdmica también dan a conocer los espacios de oportunidad para

efectuar mejoras.

La produccion estd orientada al aprovechamiento de las economias,
aungue existe una gran cantidad de tiempo muerto a lo largo del proceso
productivo. La empresa utiliza grandes inversiones de capital para reducir el

trabajo directo, organiza el trabajo alrededor de especialistas y concentra sus
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esfuerzos en el desarrollo de la tecnologia del producto. La empresa entonces
genera grandes costos indirectos muy elevados derivados de la burocracia y del

exceso de control en todos los niveles.

Como lo comenta (Main ,1994), “La carga que la mala calidad impone sobre
la sociedad es probablemente incalculable. A nivel de las corporaciones se maneja
que el costo de las fallas de calidad representa de un 20 a un 30 % de sus

ingresos por ventas”.

Los costos de una mala calidad son todos los que desaparecerian sino
hubiera problemas de calidad en la organizacion. Los sistemas tradicionales de
contabilidad dispersan la mayoria de los costos dentro de los gastos generales
buscando principalmente con el requisito fiscal y servir como medio para comparar
la actuacion de la empresa con su pasado pero a su vez generaliza los costos de

la mala calidad de la empresa.

Entonces las empresas miden y evallan sus procesos productivos, al
evaluar el resultado del andlisis podemos observar que todos los sistemas estan
sujetos a una variabilidad, esto conduce a una inconsistencia de datos que
gradualmente lleva a una erosion del proceso como de la calidad del producto. Po
lo tanto el grado de aceptacion de un producto y/o servicio depende en gran

medida de la satisfaccion de la tolerancia de los procesos.

El estudio de la variacion de los procesos y de los sistemas proporcionara a
la gerencia, el conocimiento necesario para distinguir cuando un problema es el
resultado de un error o debido a una eventualidad. El aseguramiento de la calidad,
estandariza el proceso desde el proveedor de insumos hasta la obtencion del
producto final, determinando los puntos criticos de control en todo el proceso
productivo y los operadores se convierten en los responsables de la calidad en su
tramo de control entonces se genere informacion que sirve para generar un

autocontrol de la calidad.
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1.10.4. Control de Calidad

Consiste en escoger el objeto de control; elige las unidades de medida,
implanta el sistema de medidas, establece normas de actuacion real, interpreta las
diferencias y actla segun las diferencias. Asi también el lograr que cada proceso
elabore sus productos dentro los requisitos que daran a los clientes, con la calidad
ofrecida y aun mas en forma competitiva es decir disminuyendo los precios y
optimizando las entregas, acciones que nos posicionarian como los mejores
competidores. El control del proceso tiene distintos niveles de aplicacién que

incluyen la etapa operativa, de gerencia media y general.

Es responsabilidad del nivel operativo adquirir la capacidad de autocontrol
sobre los parametros relevantes de la calidad que le son dados por la gerencia
media, de modo que se cumplan de manera regular. Cuenta con tres niveles

importantes que son:

e Habilidad para operar el proceso, con antecedentes de capacitacion
y seguimiento de mejoras continda.

e Uso de los controles estadisticos para medir la competitividad de los
productos que se elaboran y la capacidad productiva de los
procesos.

e Emplear a la motivacion, trasmitir la importancia de lo que se hace y

lograr con el reconocimiento de los logros.

La gerencia media abarca los siguientes aspectos; previene que ocurran
hechos externos que alteren la correcta ejecucién del proceso como falta de
insumos o condiciones fiscales favorables. Debe mantener un ambiente de
confianza y optimismo que realce la motivacion de todos, aunque como lo subraya
(Chiavenato, 2000) “Se debe de analizar las criticas que se reciben, asi como la

forma, profundidad y oportunidad con que se dan las respuestas.”.
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1.10.5. Mejora de la Calidad

Consiste en comprobar la necesidad de mejora, identifica proyectos
especificos de mejora, organiza proyectos para dirigir su diagndéstico, aporta
soluciones y comprueba que las soluciones sean eficaces bajo las condiciones
operativas. El mejoramiento de la calidad no es fruto de planteamientos generales,
sino la consecuencia de la ejecucion de proyectos especificos destinados a

obtener resultados definidos.

Mejorar la calidad es hacer cada dia lo necesario para hacer que el cliente

sienta que lo mejor para él es formar parte de la organizacién. (Sheldon, 1966).
1.10.6. Calidad orientada al cliente

Las herramientas de control se convierten en estrategias de negocios en el
momento en el que se escucha al cliente, es fundamental determinar sus
requerimientos, necesidades y deseos. En muchas ocasiones, las empresas
concluyen que las especificaciones de los productos y servicios que le ofrecian al
cliente distaban mucho de lo que realmente se demanda. Por lo que resulta
considerable resaltar la importancia de la satisfaccion del de los usuarios, pero

aun mas importantes es asimilar la responsabilidad que esto conlleva.

‘Cada una de las empresas evalla las diferencias entre las
especificaciones de entrega y demanda y con ella se establece la medida de la
calidad, el grado de cumplimiento recae en todo el proceso administrativo”
(Trueba, 1986) sin embargo es alimentada por la informacién surgida por los

clientes, el mercado y la competencia.

En este sentido el area de participacién en donde se encuentran los cajeros
volantes estan orientados al cliente, uno de sus objetivos es reducir la distancia
entre los clientes y la empresa, quizas el concepto de calidad se entrelaza con el
valor a un precio determinado, asi que se puede definir que la estimacién del valor

del servicio para un cliente esta en relacion a su calidad y a su precio.
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1.10.7. Calidad por reingenieria

Una de las necesidades de la calidad es redisefiar a la empresa por
procesos completos con valor siempre orientado al cliente. Los procesos de
calidad, por mas que se busque la eficiencia no logran que la empresa sea
totalmente competitiva ante los cambios drasticos del mercado, las nuevas formas
de hacer negocio, la competencia interna y externa asi como la respuesta

inmediata a las necesidades del cliente y del mercado.

El responsable de los procesos de calidad en la empresa debe buscar el
desarrollo de la visién junto con sus colaboradores de como un medio para
transferirles la pertenencia del proceso de calidad, el nuevo liderazgo demanda
principalmente dejar trabajar al personal para hacer pasar de un control estricto a

un control estratégico orientado a los resultados (Trueba, 1986).

1.11. Proceso productivo

Debe entenderse por entenderse que la produccion al valor que se le
asigna a un bien o servicio por su maquila o adquisicion y reventa, su funcion es
clara en sectores primarios y secundarios por lo que deben ser distinguidos los
insumos, los productos y los mecanismos de trasformacion. Los primeros dan pie
a la iniciacion del producto, son los ingredientes que lo compondran, estos pasan

por los procesos de transformacién que dan origen al producto terminado.

Las fases el proceso productivo son tres: entrada, proceso de conversion y
salida, cada uno de estos contiene elementos que hace posible la elaboraciéon de
un producto para continuar la produccion se realiza la retroalimentacion del

proceso.
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1.11.1. Tipos de Sistemas de Produccion

Los procesos productivos, de acuerdo al grado de intervencion del agente

humano, suelen son del tipo.

e Manuales; Solo interviene el esfuerzo fisico.
e Semiautomatico; Se conjuga el esfuerzo fisico y tecnologico.
e Automaticos; Intervienen los sistemas tecnolégicos con poca

incidencia de esfuerzo fisico.

Segun (Kotler, 2004) “La produccion justo a tiempo consiste en hacer que
los insumos lleguen a la fabrica al mismo tiempo que se necesitan. Si los insumos
son confiables, el fabricante podra mantener niveles mucho mas bajos de
inventarios y aun asi cumplir con las normas de surtido de pedidos de las
clientes.”. En este mismo tenor un proceso es la accion de ir hacia adelante
definiendo ordenadamente los pasos a seguir para la obtencion de un bien, este
tiene que ser realizado con la rapidez y eficacia posible de tal manera que exista

comunicacion e informacién necesaria.

Se puede identificar el proceso en una representacion grafica que contiene
la secuencia de actividades mediante simbolos de acuerdo con su naturaleza, se

denomina flujograma.

1.11.2. Capacidad de produccion.

La expresion de capacidad de productiva se utiliza en las empresas por la
politica de desarrollo que consiste en desarrollar industrias manufactureras. Es la
produccibn maxima que se puede obtener con las instalaciones materiales, el
equipo y los edificios tomando en cuenta también la infraestructura y los servicios

esenciales necesarios para la produccion.
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Se debe fomentar la capacidad productiva por lo que se deberia tomar
medidas para superar las principales limitaciones de los procesos. Segun (Main,
1994) “para mantener la comunicacién se implanta un organigrama que es una
representacion grafica de los departamentos de la empresa y la relacion que

existe entre cada uno de ellos”.

1.12. Investigacion Operativa

Para impulsar los retos logisticos de la segunda guerra mundial varios
profesionistas y especialistas de diversas areas como las mateméticas y la
ingenieria, sociologia y la economia entre otras, trabajaron para desarrollar
herramientas usadas en la investigacion actual de las operaciones, tales como la

programacion lineal, redes PERT / CMP y los modelos de prondsticos.

El equipo de investigadores liderados por George B. Dantzing elabor6 un
modelo cuya funcion era estructurar y analizar un problema en términos
cuantitativos, con el fin de obtener una solucibn matematicamente optima, para
asegurar el abastecimiento de los suministros de las tropas. Estos desarrollos
dieron origen a las diversas herramientas matematicas que dan soporte a la

investigacion de operaciones.

A principios de los afios 60 los académicos iniciaron el estudio de la
direccion de operaciones de forma diferenciada de la ingenieria industrial y de la

investigacion de operaciones (Gallego, 2009).
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1.13. Objetivo de la direccidén de operaciones

Desde la aparicion de la Organizacion Cientifica del trabajo de Taylor a
principios del siglo XX, el trabajo fundamental de la direccion de operaciones ha
sido incrementar la productividad en el trabajo. La productividad es la forma de
medir la eficiencia de la funcién de produccion, y puede definirse como la relacion
entre la produccion de un periodo y la cantidad de recursos consumidos para
alcanzarla. Se trata de un concepto de caracter técnico y no del financiero por lo
gue su medicion siempre es fisica, asi que para mejorar la productividad habria
gue decidir entre dos opciones; en primera instancia reducir las entradas mientras
que las salidas permanecer constantes o aumentar las salidas mientras que las

entradas sean constantes.

La productividad es entonces una medida relativa, significa que debe
compararse con la productividad de un competidor o de otro periodo de tiempo,
pero aun mas importante que conocer la productividad de los departamentos es
necesario fijar atencién sobre la productividad organizacional, entonces surge el
termino de productividad global que se define como el cociente entre la produccion

total de la empresa y la totalidad de factores requeridos para su obtencién.

La dificultad para establecer la productividad de la empresa, se genera en
su calculo y radica en la heterogeneidad de factores y productos, lo que impide la
suma directa de sus cantidades, para que se solucione este problema de deben
usar valores monetarios tanto para producir como para consumir, pero dado que la
productividad es un concepto técnico su analisis no considera las variaciones de
los precios por lo que se usa empleando unidades de moneda constantes
(Gallegos, 2009).
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1.14. Laadministracién de procesosy el tiempo de respuesta

La capacidad para dar respuesta en el menor tiempo posible a las
demandas y necesidad de los clientes puede convertir a la organizacion en un
fuerte competidor que obtenga de ello ventaja ante sus opositores, involucra
factores clave en el éxito del mercado y supone una diferencia sustancial y
sostenible con respecto a la competencia. Surge de este modo lo que (Stalk y
Hout, 1990) han denominado competencia basada en el tiempo, esto conlleva que
la organizacion logre buscar la satisfaccion de las expectativas y las necesidades
de los clientes y atender en el menor tiempo para obtener la decision de compra

de los usuarios asegurando la competencia.

La competencia que se basa en el tiempo, en primer lugar se hace
referencia a la velocidad de las entregas de los productos y servicios al mercado,
de forma que las organizaciones que sean capaces de prever bienes mas
rapidamente que la competencia tendran determinada ventaja en determinados

sectores.

Es necesario precisar que la apariciéon de esta nueva fuente de ventaja
competitiva no implica dejar de lado las ventajas de las fuentes tradicionales sino,
gue por el contrario intensifica los resultados obtenidos con dichas estrategias, asi
una disminucién en el tiempo da respuesta a las necesidades del mercado que se
traduce en la reduccion de los costos de operacién y afecta el grado de

diferenciacion del producto de la empresa en el mercado (Gallegos, 2009).

1.15. Método de ruta critica

Elmétodo de la ruta critica o del camino critico es un algoritmo utilizado
para el célculo de tiempos y plazos en la planificacion de proyectos. Este sistema
de calculo conocido por sus siglas en inglés CPM (Critical Path Method), fue
desarrollado en 1957 en los Estados Unidos de América, por un centro de

investigacion de operaciones para las firmas Dupont y Remington Rand, buscando
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el control y la optimizacion de los costos mediante la planificacién y programacién

adecuadas de las actividades componentes del proyecto.

Si bien el método de la ruta critica no constituye un sistema de gestion per-
se, muchos sistemas de gestion de proyecto han utilizado este algoritmo para

obtener indicadores validos para la planificacion.

En administraciony gestion de proyectos, una ruta critica es la secuencia
de los elementos terminales de la red de proyectos con la mayor duracion entre
ellos, determinando el tiempo mas corto en el que es posible completar el
proyecto. La duracion de la ruta critica determina la duracién del proyecto entero,
cualquier retraso en un elemento de la ruta critica afecta a la fecha de término
planeada del proyecto, y se dice que no hay holgura en la ruta critica (Taha,
1984).

1.15.1. Costos y pendientes

En este paso se solicitaran los costos de cada actividad realizada en tiempo
estandar y en tiempo Optimo. Ambos costos deben ser proporcionados por las
personas responsables de la ejecucidon, en concordancia con los presupuestos ya
suministrados por ellos. Dichos costos se deben anotar en la matriz de

informacion. (Taha, 1984).

1.15.2. Limitaciones de tiempo

Se debe determinar el tiempo normal de ejecucion de la red y si no puede
realizarse en el intervalo disponible, se debera comprimir la red al tiempo

necesario, calculando el costo incrementado. (Taha, 1984).
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El tiempo 6ptimo de ejecucion indicara si puede hacerse o no el proyecto

dentro del plazo sefialado.

1.15.3. Limitaciones de recursos

Es posible en cualquier proyecto se suscite el caso de tener recursos
humanos o materiales limitados, por lo que dos actividades deben realizarse
durante el mismo lapso con personal diferente 0 maquinaria diferente, no se pueda
ejecutar y de esta manera no habria mas que esperar que se termine una

actividad para empezar la siguiente. (Taha, 1984).

1.154. Limitaciones econémicas

Se determinara el costo Gptimo para conocer si se puede hacer el proyecto
con los recursos econdmicos disponibles. Si hay la posibilidad de realizarlo, se
buscara el tiempo total mas favorable para las necesidades y objetivos del
proyecto; en caso contrario pues simplemente el proyecto debera esperar hasta

tener los recursos econémicos minimos para poder realizarlo. (Taha, 1984).

1.15.5. Matriz de elasticidad

Para poder tomar decisiones efectivas y rapidas durante la ejecucion del
proyecto es necesario tener a la mano los datos de las probabilidades de retraso o
adelanto de trabajo de cada una de las actividades, o sea la elasticidad de las

mismas.

El procedimiento para calcular las holguras se proporciona por la posibilidad

de retrasar una actividad sin consecuencias para otros trabajos.
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Se llama holgura a la libertad que tiene una actividad para alargar su tiempo
de ejecucion sin perjudicar otras actividades o el proyecto total. Se distinguen tres

clases de holguras (Taha, 1984):

e Holgura total; no afecta la terminacion del proyecto.
e Holgura libre; no modifica la terminacién del proceso; y
e Holgura independiente; no afecta la terminacion de actividades

anteriores ni la iniciacién de actividades posteriores.

1.16. Método PERT

El método PERT es una técnica que le permite dirigir la programacion de su
proyecto. Consiste en la representacion gréfica de una red de tareas, que, cuando

se colocan en una cadena, permiten alcanzar los objetivos de un proyecto.

Fue disefiada por la marina de los Estados Unidos para permitir la
coordinacién del trabajo de miles de personas que tenian que construir misiles con

cabezas nucleares POLARIS.

1.16.1. Tareas

Representadas por una flecha. Se le asigna a cada una de las tareas un
codigo y una duracion. Sin embargo, la longitud de la flecha es independiente de

la duracion de la tarea.

1.16.2. Etapas

Es decir, el inicio y el final de la tarea. Cada tarea tiene una etapa de inicio

y una de finalizacién. Con excepcion de las etapas iniciales y finales, cada etapa
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final es una etapa de inicio de la siguiente tarea. Las etapas generalmente estan
numeradas y representadas por un circulo, pero en algunos otros casos pueden

estar representados por otras formas (cuadrados, rectangulos, évalos, etc.).

1.16.3. Tareas ficticias

Representadas por una flecha punteada que indica las limitaciones de las

cadenas de tareas entre ciertas etapas (Taha, 1984).

1.17. Cuellos de Botella

Cuando se menciona cuellos de botella se refiere a diferentes actividades
que disminuyen la velocidad de los procesos, incrementan los tiempos de espera 'y
reducen la productividad, trayendo como consecuencia final el aumento en los
costos. Los cuellos de botella producen una caida considerable de la eficiencia en
un area determinada del sistema, y se presentan tanto en el personal como en la
maquinaria, debido a diferentes factores como falta de preparacién, entrenamiento
0 capacitacion en el caso del personal, o la falta de mantenimiento apropiado para

el caso de las maquinas y equipos (Casas, s.f.).

1.17.1. Tipos de restricciones

Es muy importante mencionar que, al realizar la planeacion de la
produccion, se tengan en cuenta aquellos cuellos de botella que existen en el
proceso para que asi, los recursos que no son cuello de botella y no funcionen al
100 por ciento de su capacidad sean programados con respecto a los que si son.
De esta manera se producira solo lo que puedan absorber los cuellos de botella
reasignando la carga de trabajo de las maquinas que estan sobrecargadas a las

gue tiene capacidad disponible.

33



Restriccion es cualquier elemento que limita al sistema en su meta de
generar ganancias. Todo sistema o empresa tiene restricciones, estas son de dos
tipos, restricciones fisicas que normalmente se refieren al mercado, al sistema de
manufactura y la disponibilidad de materias primas y las restricciones de politica
que normalmente se encuentran tras las fisicas, por ejemplo reglas,

procedimientos y sistemas de evaluacion. (Casas, s.f.).

1.17.2. Restriccion de Mercado

La demanda maxima de un producto estd limitada por el mercado;
satisfacerla depende de la capacidad para cubrir los factores de éxito establecidos

como el precio, la oportunidad de entrega, etc. (Casas, s.f.).

1.17.3. Restriccion de Materiales

Se limita por la disponibilidad de materiales en cantidad y calidad adecuada.
La falta de material en el corto plazo es resultado de mala programacion,

asignacion o calidad. (Casas, s.f.).

1.17.4. Restriccién de Capacidad

Es el resultado de tener un equipo con una capacidad que no satisface la
demanda requerida o que la satisface muy por encima de lo instalado. (Casas,
s.f).
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1.17.5. Restriccion Logistica

Restriccion inherente en el sistema de planeacion y control de produccion.
Las decisiones y pardmetros establecidos en éste sistema pueden afectar

desfavorablemente el flujo de produccion. (Casas, s.f.).

1.17.6. Restriccion Administrativa

Estrategias y politicas definidas por la empresa que limitan la generacion de

ingresos y fomentan la optimizacion local. (Casas, s.f.).

1.17.7. Restriccion de Comportamiento

Actitudes y comportamientos desfavorables del personal como la actitud de

“ocuparse todo el tiempo” y la tendencia a trabajar lo facil. (Casas, s.f.).

1.18. Solucién de restricciones

Las restricciones del sistema al ser identificados — en el caso de ser mas de
uno — requieren un tratado individual, si se manejan de manera paralela, los
resultados no son Optimos. Los pasos para desarrollar las soluciones a las

restricciones se enlistan a continuacion. (Casas, s.f.).
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1.18.1. Identificacion de las restricciones

Es necesario determinar la capacidad de cada proceso en volumen de
produccion por unidad de tiempo, por ejemplo: unidades/minuto, kilos/hora,
metros/segundo, actividades/unidad de tiempo etc., una vez obtenidas todas las
capacidades, escoja cual es la mas critica, las mas importante o la mas alta
(Casas, s.f.). Esa determinaciéon depende de cada empresa y es tan particular

como cada empresa pueda ser.

1.18.2. Explotacién de las restricciones

Implica buscar la forma de obtener la mayor produccién posible de la
restriccion. Un ejemplo de una restriccion en una maquina: Se le deberian asignar
los operarios mas habiles, se deberia hacer control de calidad antes de que la
misma procese las piezas, se deberian evitar las paradas para almorzar (rotando a
la gente), se deberia evitar que quedara sin trabajar por falta de materiales
(incorporacion de reguladores de tiempo), se la deberia dotar de un programa
optimo con el cual, cada minuto se aproveche para cumplir los compromisos con

los clientes, etc. (Casas, s.f.).

1.18.3. Subordinacion de las restricciones previas

Este paso consiste en obligar al resto de los recursos a funcionar al ritmo
que marcan las restricciones del sistema, segun fue definido en el paso anterior.
Como la empresa es un sistema, existe interdependencia entre los recursos que la
componen, por tal motivo no tiene sentido exigir a cada recurso que actue
obteniendo el maximo rendimiento respecto de su capacidad, sino que se le debe
exigir que actie de manera que las restricciones puedan ser explota nuevo das
segun lo enunciado en el paso de explotacion de restricciones. Es esencial,
entonces, tener en cuenta las interdependencias que existen si se quiere realizar

con éxito la subordinacion. (Casas, s.f.).
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1.18.4. Elevar las restricciones del sistema

Ejemplos de elevar las restricciones del sistema son la compra de una
nueva maquina similar a la restriccion, la contratacion de mas personas con las
habilidades adecuadas, la incorporacién de un nuevo proveedor de los materiales
que actualmente son restriccion, el cambio de ubicacion para satisfacer una
demanda en crecimiento (Casas, s.f.). En general, la tendencia de las empresas
es realizar este paso sin haber completado los pasos de explotacion y
subordinacion. Procediendo de ese modo estamos aumentando la capacidad del
sistema sin haber obtenido aun el maximo provecho del mismo, segin como
estaba definido originalmente. Dado que normalmente el paso d implica acciones
gue exigen mucho esfuerzo, tiempo y dinero, se recomienda no llevarlo a cabo
hasta estar seguros de que se hayan implementado con éxito los pasos anteriores.
Esta forma de proceder ayudard, ademas, a generar mayores recursos propios

para afrontar las inversiones necesarias.

1.18.5. Retorno en las restricciones

Si en las etapas previas se elimina una restriccion, se debe volver al paso
primero. En cuanto se ha elevado una restriccibn debemos preguntarnos si ésta
sigue siendo tal o si ahora existen otros recursos con menor capacidad. Debemos

volver al paso inicial, comenzando nuevamente el proceso. (Casas, s.f.).
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Capitulo 2

Marco referencial

Es en esta seccion donde se describen las caracteristicas de la empresa en
donde se implementara el modelo de cajeros volantes, asi mismo se puntualizan
los elementos propios a la empresa, tales como los objetivos y filosofia

corporativa.

2.1. Antecedentes

La empresa de la telefonia celular en Toluca es el proveedor lider de
servicios de comunicacion inalambrica en México, remonta sus origenes al afio
1956, cuando se funda la empresa “Publicidad Turistica, S.A.” filial de Teléfonos
de México, teniendo como actividad principal la comercializacion de directorios

Telefénicos.

En 1974, “Publicidad Turistica, S.A.” cambia de razon social a “Directorios
Profesionales, S.A. de C.V.” (DIPSA), al especializarse en la edicion de directorios
dedicados especificamente a industrias como el de la construccion, el turismo, o el

directorio azul por calles, entre muchos otros.

Asimismo, teléfonos de México decide integrar a DIPSA la administracion
de la radiotelefonia mévil. En 1977, se solicita a la Secretaria de Comunicaciones
y Transportes (SCT), una concesion para instalar, operar y explotar un sistema de
radiotelefonia movil en el Distrito Federal, mismo que comenz6 a comercializarse
en 1981 y que logro en un lapso de ocho meses, dar servicio a 600 usuarios del

llamado por el publico “teléfono en el auto”.
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Para 1984, se hace el cambio de denominacion social por el actual, con el
propésito de hacer muy clara la actividad principal de la empresa e iniciar la
investigacion y analisis de la utilizacion de sistemas novedosos y mas avanzados
de comunicacién, tal como el entonces sistema denominado “telefonia celular”. Es
hasta 1987 cuando se solicita para la instalacion de un sistema celular en la
ciudad de Tijuana, B.C. misma que fue otorgada y un afio después modificado

para poder operar en todo el pais.

El inicio de las operaciones de telefonia celular se da en 1989 cuando nace
la marca la empresa de telefonia celular en Toluca, se comienza a comercializar el
servicio de telefonia celular en Tijuana, B.C. Este servicio se extiende, en 1990, al
distrito federal y su zona metropolitana, y hacia la mitad de ese mismo afio, el
servicio abarca el area de Cuernavaca, Toluca y Valle de Bravo, logrando rebasar

los ambiciosos prondsticos respecto al nimero de usuarios.

Ya para 1991, la cobertura celular abarcaba las nuevas regiones del pais y
se iniciaba una etapa de consolidacion que aseguro el crecimiento durante los
siguientes afos. Es en 1996 cuando, buscando un medio para alcanzar un mayor
nimero de usuarios, haciendo mas accesible el servicio de comunicacion
inaldmbrica mévil, se pone en marcha el primer sistema eficiente de prepago en el

mundo, conocido como “ficha amigo” y posteriormente el conocido “amigo Kit”.

Este lanzamiento, con su innovadora forma de acercarse al usuario,
provoco un dinamico crecimiento en el nimero de suscriptores a cualquier
expectativa. Asi, para 1997, rebasa el primer millon de suscriptores, cifra que se
duplico en 1998. En 1999, la comision federal de telecomunicaciones (COFETEL)
decide adoptar el sistema de operacidén conocido como “el que llama paga”, que
permite a los usuarios de telefonia celular pagar solamente por las llamadas que
realiza. Esta decisién, combinada con el ya exitoso plan de prepago, detono un
rapido crecimiento en el nUmero de usuarios; en 1999, el nimero de suscriptores
creci6 149.4%.
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Para el 2000 ante los retos internacionales y el crecimiento de la telefonia
movil, las operaciones inalambricas del grupo Telmex en México y América Latina
se separan, formandose América movil, empresa que desarrolla sus propias

estrategias de negocios en toda Latinoamérica.

Un afio después la empresa se consolida como una compafia de alto
crecimiento y rentabilidad a nivel mundial, es la principal subsidiaria. La empresa
de telefonia celular de Toluca, lanza la red GMS en el 2002, marcando la pauta

hacia lo que seran los servicios de tercera generacion.

La empresa de telefonia celular en Toluca, fue la primera compafia en
México que lanzo esta tecnologia, utilizada ya en los paises mas desarrollados del
mundo. En el 2003 sobre pasa los 21 millones de usuarios en México y se perfila
para seguir siendo el lider de telefonia celular. Para 2004, la empresa cumple 15
afios de implementar la tecnologia mas vanguardista y ofrecer nuevos productos y
servicios que se adaptan al estilo de vida del mercado mexicano y hacer la

comunicacion inalambrica cada vez mas eficiente y practica.

En el afio 2005 la empresa continda con la expansion de la cobertura y
capacidad de la red, que ha permitido ofrecer a un mayor nimero de suscriptores
una gama mas amplia de productos y servicios, de mejor calidad y a precios mas
econdmicos. Al dia de hoy, se mantiene como la empresa lider de telefonia
celuar 'y se perfila para mantenerse en esta posicién, encabezando las
operaciones del grupo AMERICA MOVIL, una de las cinco mayores proveedoras
de telefonia celular a nivel mundial, con inversiones en telecomunicaciones en

varios paises del continente americano.
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2.2. Filosofia Corporativa

La empresa de telefonia celular es la empresa lider en el pais. Esto ha sido
posible gracias al esfuerzo y dedicacion de todos los que conforman esta gran

empresa mexicana.

Esta empresa esta conformada por gente de retos que se compromete a
luchar por alcanzar una meta en comun: mantener el liderazgo. Nuestro reto es
ofrecer el mas alto nivel de servicio y demostrar el mayor grado de eficiencia en

todas las tareas que realizamos, para satisfacer permanentemente al cliente.

En nuestra empresa el compromiso es con la gente. Sentimos pasion por
comunicar a millones de personas que confian en nosotros para estar en contacto

con el mundo.

2.3. Misién

Mantener el liderazgo en el mercado nacional de las telecomunicaciones

inalambricas, con el fin de alcanzar y exceder los objetivos financieros y de

crecimiento de nuestros accionistas.

24. Vision

Queremos ir mas alla de la comunicacibn misma, nuestro objetivo esta
orientado a brindar a nuestros clientes tranquilidad y satisfaccion personal en
todos los aspectos de la vida, y sienta la seguridad de que, siempre van a estar

donde quieren estar
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2.5. Objetivos institucionales

A continuacién se presentan los objetivos institucionales, las vias que sin

duda nos permitiran continuar en el liderazgo de las comunicaciones en México:

e Mejorar el liderazgo de participacién a nivel nacional.

e Crecer 5 millones de usuarios netos.

e Mejorar los margenes de operacion (1 punto porcentual vs. 2008).

e Lanzar exitosamente la red 3G hasta la fase 3.5.

e Mejorar los estandares de calidad en el servicio.

e Impulsar la recarga de tiempo aire electrénica (alcanzar 80%).

e Fortalecer los planes de fidelizacion/CRM (1) para afrontar la entrada de
portabilidad. (Tasa de churn (2) maxima: 3.3%)

e Mantener la participacion de mercado dentro del segmento corporativo por
arriba del 60%.

e Estandarizar y mejorar la imagen de nuestros 240 CAC’S.

e Promover las ventas de datos (alcanzar un 12.2% sobre las ventas).

e Incrementar el ARPU (por sus siglas en inglés, average reveniw per user es
el ingreso promedio por usuario) de nuestros clientes a $181.00.

e Consolidar las acciones de responsabilidad social de TLC fortaleciendolos
proyectos de la alianza WWF- TLC “Mariposa monarca” y “Mar de CorteZ’.

e Mantener la certificacion de calidad ISO 9001:2000.

2.6. Politica de Calidad

Satisfacer permanentemente los requisitos de nuestros clientes, a través del

trabajo en equipo y al margen de un proceso de mejora continua.
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2.7. Estructura Organizacional

Con la finalidad de mejorar la operacion y el servicio a nuestros clientes la
compafiia se ha organizado en 9 regiones de trabajo que comprenden diferentes
areas geograficas de nuestro pais (Cfr. Figura 1). Cada una de estas regiones

tiene una estructura administrativa muy similar.

Existe una area de oficinas centrales (corporativo) que brinda apoyo a la
operacion de todas las regionales que integran la empresa. La estructura
organizacional es dinamica y las funciones y responsabilidades estan definidas
claramente, por lo que no se debe dudar en brindar confianza y hacer un auténtico
equipo con el equipo inmediato, con los comparfieros mas cercanos y con toda la
organizacion colocando de ejemplo la region nueve (Cfr. Figura 2).

| Estados por Regién Region

Baja california norte y sur Regioén 1
Sonora, Sinaloa Region 2
Chihuahua, Durango Region 3
Coahuila, Nuevo Leon, Tamaulipas Region 4
Jalisco, Colima, Michoacan, Nayarit Regién 5
Zacatecas, Aguascalientes, Guanajuato, Querétaro, San Luis Potosi Region 6
Guerrero, Puebla, Oaxaca, Veracruz, Tlaxcala Regién 7
Tabasco, Chiapas, Campeche, Yucatan, Quintana Roo Region 8
Distrito Federal, Estado de México, Hidalgo, Morelos Region 9

Figura 1. Fuente electrénica, Intranet Corporativa, 2009, p. 42
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Direccion de

Operaciones

Subdireccion de Subdireccion de Subdireccion de Subdireccion de Subdireccién de
ici i ioi f ici i ici Ovi rvicios movil
servicio a clientes servicio a clientes servicio a clientes servicios moviles de servicios moviles de

empresariales corporativ os datos datos

Figura 2. Fuente electrénica, Intranet Corporativa, 2009, p. 42

La empresa citada ha procurado seguir normativas que le permitan
permanecer en el mercado, una de las herramientas empleadas es la
actualizacion de las estrategias de mercado, ya se citado la importancia que tienen
en ello cada una de las etapas del proceso administrativo y de forma paralela, se
expuso previamente la importancia de la reduccién de tiempos para alentar la
calidad , sin embargo de manera especifica al trabajar con demasiados usuarios
(en donde cada uno de ellos requiere ser atendido con los mas altos estandares
de calidad en el menor tiempo posible) el proceso debe ser flexible y actuar a favor
de las necesidades para eludir atrasos, de manera general la atencion es la

variable que hay que estudiar para lograr hacer eficientes los resultados.

La intervencion de cajeros volantes aplicados en las lineas de procesos,
brindan impulso a la calidad satisfactoria del servicio que a su vez van de la

mano con los costos que los procesos retrasados representan.

Son entonces, elementos coparticipes del proceso administrativo de la
organizacion cuya finalidad es innovar el mecanismo de atencién al mismo tiempo

gue sirven para retroalimentar los parametros de calidad.
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Capitulo 3

Metodologia

3.1. Introduccién

En un mundo globalizado, las empresas deben lidiar con procesos
competitivos cada vez mas cerrados, la exigencia Yy las expectativas que hay que
cubrir para satisfacer a los clientes se han convertido en una lista interminable de
metas y propdsitos ejecutivos necesarios para poder competir en el mercado. Las
estrategias a largo y mediano plazo han dejado de ser la solucion a los cambios
tan repentinos, parece ser que las acciones prontas han empezado a formar parte

de la solucion.

Esta evolucibn y toma de decisiones emergentes no debe basarse
solamente en casos empiricos, sino que ademas, debe estar fundamentada con
solides, entonces la competitividad en un escenario en donde intervienen
multiples factores, cada uno de los cuales debe ser analizado con firmeza para
que la solucién estratégica sea 6ptima. La correlacién que existe para innovar los
procesos Y el tiempo de respuesta de las empresas que compiten cada vez debe
ser menor pero las intenciones de las técnicas para captar la atencion de un gran
nimero de usuarios y para conservar su preferencia deben ser siempre la mira de

alcance.

Es importante subrayar que uno de los tendones de Aquiles de los procesos
administrativos es la compaginacion de ideas bien planeadas en los tiempos de
asimilacion y ejecucidon de las estrategias, de ahi la importancia de estudiar la
optimizacion de estos lapsos para aumentar la calidad y disminuir los tiempos

criticos de atencion.
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3.2.  Justificacién

Este trabajo de tesis consiste en disefar, implementar y validar un modelo
de cajeros volantes en un centro de atencién al cliente de una compafia de
telefonia movil, es considerable que a diferencia del protocolo que siguen las
personas que consumen un producto terminado (por ejemplo la compra de algin
producto de la tienda) el régimen de este servicio deja en claro que lo primordial
es el vinculo generado con el cliente, este es el objetivo principal y no siempre
resulta ser una tarea sencilla, dado que la personalizacibn consume en

cantidades notorias el recurso tiempo.

Si el objetivo que persigue un centro de atencion es en si mismo el
propoésito con el que se ha creado, entonces se deben incluir mecanicas capaces
de servir con calidad y calidez, la optimizacion de tiempos en sin lugar a dudas el

elemento a optimizar.

Los avances tecnolégicos impactan en la arquitectura de los negocios, un
ente que asigne los turnos en las filas no refleja la atencién, por ejemplo la
instrumentacion digital del proceso de facturacion al cliente puede dar todo de si
mientras que el problema no radica en su uso o capacidades, mas bien en la
manera en que se efectla el proceso de atencién, si dicho proceso tiene cuello de
botella entonces el factor humano presenta un reaccidbn mecanizada que en

periodos de tiempo largos insensibiliza el trato con el cliente.

La mayoria de nosotros hemos sido testigos de las largas filas que se
originan en la mayoria de los procesos administrativo — sin importar cual sea -, la
atencién no siempre corresponde al concepto calidad que sin definirlo damos por
sentado. Esto es lo que se pretende eludir con el modelo propuesto de cajeros

volantes.
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3.3. Planteamiento del problema

En la actualidad los procesos administrativos siguen un algoritmo de
muchos pasos, los usuarios cada vez dedican menos tiempo a actividades
individuales para realizar mlltiples tareas asi que su propdsito es ser atendido de
manera puntual en un corto periodo de tiempo. Esto no resulta sencillo cuando
existe una gran cantidad de usuarios cuya premura es similar, asi que las tareas

de los trabajadores son sobrecargadas originando un colapso de atencion.

Es entonces, necesario especificar que cada uno de los tramites cuenta con
un rango promedio de atencién y que en ese mismo sentido deben existir
mecanismos para desahogar las labores con mayor eficiencia, la empresa no

cuenta con alguna técnica que observe estos casos por lo que se propone el
modelo alternativo en este trabajo.

3.4. Objetivo

Esta tesis tiene como principal objetivo proponer y desarrollar un modelo de
atencién al cliente orientado a la calidad en el servicio implementando cajeros
volantes en un centro de atencion de una compafia de telefonia celular. Para
cumplir nuestro objetivo general es necesario cumplir los siguientes objetivos

particulares:

» Analizar los datos histéricos del registro de quejas y sugerencias con
respecto al tiempo y calidad en el proceso de atencion.

» Estudiar y analizar los puntos criticos de atencion al cliente para determinar
puntos de colapso y cuellos de botella.

= Proponer un modelo de optimizacion de tiempo con la implementacion de

cajeros volante.
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3.5. Hipobtesis

El empleo de cajeros volantes en la compafia de telefonia celular mejora

los tiempos de atencion al usuario beneficiando con ello los estandares de calidad.

3.5.1. Hipotesis Nula

El empleo de cajeros volantes en la compaiia de telefonia celular no

mejora los tiempos de atencién al usuario beneficiando con ello los estandares de

calidad.
3.5.2. Hipotesis Alternativa

La optimizacion del tiempo y su reflejo en la calidad del proceso
administrativo en la compafia de telefonia celular depende del disefio de sus
estrategias mercadoldgicas, de su correcta aplicacion y de la supervision con que

desarrollen.

3.6. Encuesta

Una encuesta es un estudio observacional en el que el investigador busca
recaudar datos por medio de un cuestionario previamente disefiado, sin modificar
el entorno ni controlar el proceso que estd en observacion (como si lo hace en
un experimento). Los datos se obtienen realizando un conjunto de preguntas
normalizadas dirigidas a una muestra representativa o al conjunto total de la
poblacién estadistica en estudio, integrada a menudo por personas, empresas 0
entes institucionales, con el fin de conocer estados de opinidn, caracteristicas o
hechos especificos.(Kish,1979). El investigador debe seleccionar las preguntas

mas convenientes, de acuerdo con la naturaleza de la investigacion.
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3.6.1. Encuestas Descriptivas

Es una encuesta que busca reflejar o documentar las actitudes o
condiciones presentes. Esto significa que pretende describir en qué situacion se
encuentra una determinada poblacion en momento en que se realiza la encuesta,

es la que se aplica para este estudio.

3.6.2. Encuestas Analiticas

Estas encuestas en cambio buscan, ademas de describir, explicar los por
qué de una determinada situacion. Este tipo de encuestas las hipotesis que las
respaldan suelen contrastarse por medio de la exanimacion de por lo menos dos
variables, de las que se observan interrelaciones y luego se formulan inferencias

explicativas.

3.7. Recoleccion de datos

Al sustentar el modelo con principios matematicos debemos definir la
finalidad del estudio probabilistico de manera especifica la relacion que existe
entre el costo y la eficacia en el proceso de atencién al cliente, a pesar de que hay
multiples variables implicitas podemos resaltar inicialmente que retoman mas valor
aguellas que permiten delimitar el iempo en base al margen de error o retraso que

propone la administracion interna de la compaifiia.

La intencibn de nuestra prueba piloto es por principio considerar la
idoneidad del espacio numérico de estudio (las personas encuestadas), es comun
entonces que la estrategia que se empleo es la obtencidon de estructuras
cuantitativas capaces de medir la propia fluctuacion de la variabilidad de las
variables, parece una tarea dificil proponer un mecanismo para el levantamiento

estadistico en momentos criticos en donde la premura es la respuesta expedita al
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usuario , asi que el éxito debe compaginar en tiempo real con las tasas de
respuesta y no respuesta del propio método brindando de manera objetiva las

peticiones y propuestas de mejora.

Tal proceso inicia en la recoleccién de datos pero la parte medular no es su
procesamiento, en todo caso es la interpretacién y la significancia que del andlisis
surja. Se emplearon preguntas de pos codificacion y de codigos cruzados (Cfr.
Figura 3) con holgura de mditiple respuesta. En su fase de disefio la encuesta de
tipo “Cara a cara” debe contener un desarrollo encaminado por su viabilidad
técnica buscando los medios, formas y tiempos de aplicacion. Cabe mencionar
que a “ diferencia de mecanismos aislados en donde se presenta una encuesta
disefiada para un numero n de usuarios con preferencias y(x)” (Kish,1979) se
utilizé un analisis aleatorio de aplicacion no asi lo mismo sobre la seleccion
muestral, lo que en otras palabras significa que las preguntas no estan
predisefiadas para obtener de ellas siempre la aceptacion, sino que dan la
apertura a la reflexion de mejora e innovacion en la atencion al usuario por lo que

en este sentido la muestra da pie a la organizacién del cuestionario.

Es primordial que los datos necesarios para el estudio y previamente
recabados por las encuestas sean filtrados probando para ello que su reactancia,
es decir, prepararlos para ser codificados y procesados informaticamente por el
prototipo en donde cada uno de ellos sean comparados con respecto al error
tolerable en la estratificacion o calculos matematicos, dado que el caso es piloto
se subraya que el rango de cuestionamientos aplicados no es menor a 30 ni
mayor a 100. (Kish, 1979).
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Tu opinién es importante.

1. ¢Como determina el tiempo de atencion al cliente en procesos
administrativos frente a cajeros?
a) Excelente b) Bueno c) Malo

2. Indigue el promedio de tiempo de espera en la fila

a) Menor a 5 b) 10 minutos c) Mas de 10
minutos minutos

3. ¢;Considera que el tiempo de espera influye o esta en relacion con la
calidad del servicio?
a) Si, demasiado b) Solo un poco c) Paranada

4. ¢La integracion de cajeros volantes (aquelios que atiendan de manera
pronta a los usuarios con procesos breves y compras minimas) regularian
el proceso de atencion y lo harian mas efectivo?

a) Si, mejorarian b) No mejoraria c) Seguiria siendo
los tiempos mucho el mismo atraso

5. ¢El propésito de mejora debe implementarse?

a) 5i, es urgente by Si, gradualmente c) Mo senviria de
mucho

Figura 3. Fuente propia, estructura de la encuesta, 2013.

3.8. Tratamiento de la informacién

De forma regular los métodos que tienen como objeto optimizar una
variable estan involucrados con meétodos aplicados en la administraciéon de un
proyecto, en este caso se emplea el método de ruta critica que utiliza como
elemento de entrada a las encuestas y en este caso se usaron las longitudinales
también se les conoce con el nombre de encuestas periddicas o de panel, trabajan
bajo la premisa del estudio de las mediciones hechas a nuestra muestra sobre un
mismo grupo de observaciones en diferentes momentos de tiempo. La principal
caracteristica por la cual se decidié emplearla corresponde al analisis sobre los
cambios de perspectiva que experimentan los individuos (usuarios) con relacion a

distintas variables o aspectos de interés.
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Los estudios longitudinales son necesarios para conocer la evolucion de la
perspectiva de las personas a partir de la aplicacion de politicas que pueden ser
de indole econdmica o social pero que en definitiva plantean un cambio o
innovacion en la organizacion. Una de sus principales caracteristicas y por la cual
se ha decidido usar es el andlisis estadistico y econométrico es su bondad de

estimacion de cambios en la muestra observada.

En este mismo sentido hay que definir que conviene asi su uso por lo que
en este trabajo denominamos prueba piloto, que no es mas que la propia
observacion especifica de entes y/o procesos a los cuales se les debe dedicar
tiempo a su estudio y coste de los que hay que modificar, - para tal trabajo la

atencion al cliente - .

Los andlisis numéricos comprenden dos formas de comprension para este
estudio (Kish, 1979), en primera instancia delimitan los casos especificos
resolviendo de forma numérica las ecuaciones que generan los parametros, por
ejemplo las variables dependientes e independientes, su tipo nominal o escalar y
los valores que de ellas se desprendan, en la segunda etapa se estudia la
variacion de parametros aun cuando estos no estén condicionados o igualados a
un valor inicial, de esta manera se localizan los valores 6ptimos fundamentando el

modelo prototipo de los cajeros volantes.

Los resultados que se obtuvieron son por lo regular graficos o diagramas
gue emulan las variaciones en correspondencia de escenarios varios en donde se
ponen a prueba la comprensién de los mecanismos usando la valoracion de un
gran nimero de parametros en un corto tiempo, en este sentido la simulacion es
una herramienta indispensable en el disefio de nuevos productos pero también en
los procesos administrativos que con ellos surjan. La definicion de variables se

observa en relacion al objeto de estudio. (Cfr. Figura 4).
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@ *Sin titulol [Conjunto_de_datos0] - SPSS Statistics Editor de d

Archive Edicidn Ver Datos Transformar Analizar  Marketing directo  Graficos  Utilidades  Ventana  Ayuda
= A0 [ i e N Al
SH& -~ Bl M EE BT 109 %
Nombre Tipo A |D..|E... Valores Perdidos |Col..|  Alineacidn Medida Rol

1 Tiempo_atencion  Cadena 8 |0 {1, Excelente}... Ninguna 8 = lzquierda &b Nominal “w Entrada
2 Tiempo_espera Cadena 8 |0 {1, Menor a 5 min}...  Ninguna 8 = lzquierda &b Nominal “w Entrada
3 Calidad Cadena 8 |0 {1, Excelente}... Ninguna 8 = lzquierda &b Nominal “w Entrada
4 Efectividad Cadena g8 |0 {1. Si}... Ninguna 8 = Izquierda &5 Nominal N Entrada
5 Implementacidn Cadena 8 |0 {1, Si}... Ninguna 8 = lzquierda &b Nominal “w Entrada
6

Figura 4. Fuente propia, Vista de Datos SPSS Statistics, 2013.

3.9. Estudio de las variables de tiempo de atencion y de espera.

Debe entenderse que uno de los objetivos es la optimizacion de los

procesos efectuados por el usuario, en este sentido el costo de tiempo influye

necesariamente en el analisis correspondiente, en este primer estadio se hace un

analisis de cruce entre las variables nominales de tiempo de atenciény de espera,

de manera que se exponen los resultados siguientes (Cfr. Figura 5), mismos que

reflejan a la altura de la flecha de color rojo la media aritmética ponderada, el

andlisis demuestra que el numero de personas que consideran que el tiempo de

espera es demasiado coincide con la insatisfaccidon del tiempo de atencion a los

usuarios.
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Tiempo_espera

Figura 5. Fuente propia, Correlacion de tiempos, 2013.

3.10. Estudio de las variables de tiempo y calidad

Se elabora un andlisis para determinar el comportamiento que tiene la
variable de tiempo de atencion con respecto a la variable de calidad en el servicio
al usuario, de ahi observamos (Cfr. Figura 6) que cuando el eje de las abscisas (X)
aumenta también lo hace el eje de las ordenadas (y), por lo que podemos definir
gue “cuando el tiempo de atencion en las personas es demasiado la calidad
disminuye ”( Kish,1979) asi se fundamenta que el gran volumen de usuarios por

atender interviene en la demora de tiempos y por ende del proceso administrativo.
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Figura 6. Fuente propia, Correlacion de tiempo y calidad, 2013.

3.11. Estudio de las variables de tiempo de esperay efectividad

Se analizd el comportamiento de la variable de efectividad del modelo que
se quiere implementar, es quizas la fluctuacion de este valor el que constituya uno
de los pilares de implementacion, se observa (Cfr. Figura 7) que mientras el
tiempo de espera es de mas de 10 minutos entonces los usuarios consideran que
les da igual la implementacién de cajeros volantes, en ese mismo sentido si la
atencion se enmarca en el promedio de 5 minutos de atencion entonces la
aceptacion es constante y con ello la efectividad de los cajeros volantes es

reconocida.
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Figura 7. Fuente propia, Correlacion de tiempo y efectividad, 2013.

Los andlisis presentados determinan el estudio de las variables
describiendo su comportamiento al ser tratadas con respecto a otras, se muestran
los resultados obtenidos y con ello se fundamenta que las funciones numéricas
permiten - como se sefald en el capitulo primero - medir con menor grado de error

las derivaciones, que no son mas que la base en la cual se desarrolla la toma de
decisiones.
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Capitulo 4

Propuestas

En el presente capitulo se plantean las propuestas de solucién a la
deficiencia de tiempos de atenciéon a los usuarios, se estudia la viabilidad de
implementar los cajeros volantes en base la informacion recabada y procesada en

el capitulo anterior.

4.1. Optimizar el de tiempo de atencion

Se propone el empleo de cajeros volantes que sean usados como variables
gue puedan analizarse empleando funciones mateméaticas que permitan obtener el
mayor valor numérico (maximizacion) de la calidad en el menor tiempo de atencién
(minimizacién).

Dicha optimizacién basada en la programaciéon matematica, se empled
para encontrar la mejor respuesta en base a los mejores resultados, su uso
garantiza de manera eficiente los recursos, dado que se estudia el problemay se
encuentra la mejor decision a los modelos que presentan decisiones dificiles frente

a multiples soluciones locales de la empresa.

4.2. Disminuir el tiempo de atencién

Es muy importante entender la simbiosis de los tiempos de atencion y
espera, es indiscutible que dependen mutuamente, de esta manera, lo que se
pretende es ofertar elementos auxiliares — cajeros volantes — que tengan la
funcién de coadyuvar a la optimizacion de ambos, se observa (Cfr. Figura 8) el

resultado de un analisis de comparacion de los resultados estadisticos
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descriptivos que arroja el software. Podemos entender que en base al
resultado de la desviacion estandar el reflejo de las diferencias con respecto a
la media, en otras palabras el valor del tiempo de espera es aun mayor al de
atencion.

fSTATISTICS=MERN STDDEV MIN MRX.

= Descriptivos
[Conjunto de datesl] C:\Users\Celia\Documents\SP55Inch\IBMStatistics\Telcel.sav

Estadisticos descriptivos

M Minimo Maximao Media Desv. tip.
Tiempo_atencidn 40 1 3 2.20 723
Tiempo_espera 40 1 3 210 810
M valido (segun lista) 40

5.  Figura 8. Fuente propia, Desviacion estandar, relacion de tiempos, 2013.

5.1. Aumentar la efectividad

Se determind en base al siguiente comportamiento que la implementacion
de los cajeros volantes esta delimitada por aspectos tales como la efectividad de
su implementaciéon pero también de las labores que ejecuta y optimiza, es
importante subrayar que la apreciacion de los usuarios en este sentido refleja que
es conveniente la implementacion de la propuesta siempre y cuando se garantice
que el tiempo en de atencién sera correspondiente al tiempo de espera (Cfr.
Figura 9), de ahi es notable visualizar el comportamiento de dichas variables, se
expone el cruce de los datos que resultan del andlisis y ademas se observa
existencia de un punto de flexion a la altura de los valores de la media aritmética
de la variable de efectividad, en este aspecto se deduce que la tendencia lineal es
mayor cuando existe la misma relacién en el eje opuesto, entonces, existe mayor

aceptacion e inclinacion por la efectividad del modelo cuando las personas

58



encuestadas vislumbran que el tiempo de espera es mucho mayor al que

corresponde con el tiempo de atencion.

De esta forma, es notorio proponer en base a este andlisis el juicio de que
es conveniente implementar dicho modelo, pero sobre todo mantener la
optimizacién del mismo para que no se convierta en una estructura que propicie la

inhabilitacion de los recursos de la compaiiia.

2]

Media Tiempo_espera

T T T T T
1 2 2 3 3

Efectividad

Figura 9. Fuente propia, Tendencia de Efectividad, 2013.
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5.2. Aumentar la calidad disminuyendo tiempo de atencién

Se determind la correlaciéon de las variables de calidad y tiempo de
atencién, no es necesario interpretar que cuando se dedica demasiado tiempo a la
atencion de los usuarios la calidad sea optima, lo mismo refiere al proceso inverso,
sin embargo la apreciacion sugiere que cuando el tiempo de atencion esta dentro
de los parametros del proceso con el que se esta tratando, entonces por definicion
la calidad aumenta, podemos observar (Cfr. Figura 10) que cuando los valores del
eje de tiempo de atencion tienden a crecer entonces la apreciacion de la calidad
empieza a disminuir, no ocurre asi de forma contraria. Observe que la calidad no
esta definida con valores menores a uno, dado que de ser asi, esta no se
denominaria calidad (Kish, 1979).

Calidad

2|

T T T T T
1 2 2 3 3

Tiempo_atencion

Figura 10. Fuente propia, Calidad y atencién, 2013.
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5.3. Uso del modelo lineal generalizado en la planeacion

Esta es quizas una de las partes medulares del aporte que se pretende dar
a la compafia con la implementacion de los cajeros volantes, no hay que perder
de vista que el objetivo es coadyuvar de manera eficiente al proceso
administrativo, sin embargo para ello se determina que uno de los elementos
fundamentales a optimizar es la propia administracion del recurso tiempo, ya se ha
mencionado que es primordial ser un agente de servicio capaz de dar las mejores
expectativas en el proceso de atencidn, es necesario realizar estas tareas con
calidad y calidez, se recurre una ocasion mas a la parte numérica para consolidar
la toma de decisiones, sin embargo no se deja de lado el grado de importancia de
la correcta interpretacién, de ahi que se propone un modelo de tipo lineal, al ser
todas las variables que lo conforman entes escalares que pueden servir para
interpretar una perspectiva desde una arista numérica, ahora bien, se define que
la variable dependiente es necesariamente la calidad, se ha expuesto por qué
pero se subraya que es uno de los propositos siempre vigentes de la compaiiia. El
modelo no recurre a elementos de caracteres probabilistico, no conviene ensalzar
casos de estudios que dependan de eventos experimentales o casualmente
ocurrentes, de ahi que se determina una probabilidad normal, los datos son
tratados de manera cuidadosa, hasta ahora, cada uno de los analisis y escenarios
gue los involucran tienen un grado de error minimo, entonces las funciones
numeéricas inducidas manualmente y procesadas informaticamente son del tipo
identidad, cabe mencionar que asi se asegura que los datos sean idénticos en el
resultado que antes de usarlos, la variable que determina el equilibrio y que aporta
en gran medida este estudio para su implementacion es la efectividad, no solo
basta con una interpretacion matematica, sino que debe tener un alto nivel de
significancia ante los usuarios, la idea es clara, el propésito es contundente, pero

lo es mas aun el sentido de beneficio que se generaria (Kish,1979).
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Es necesario mencionar que la parte importante de este modelo, no
corresponde a las variables aisladas, mas aun su combinacion permite interpretar
de manera mas acertada los beneficios y realzan la viabilidad que se presentia,

por ello que la variable de peso de escala es la implementacion.

Uno de los elementos que sirven como elemento de encuadre numérico y
gue es estudiado en varias ocasiones dado su nivel de importancia es la que se ha
denominado variable categorica, a saber es la variable tiempo de atencién, es en
ella que recaen muchas de las interpretaciones, de ahi es donde surge el
problema que pretendemos resolver, y de si misma surge la solucion, por ende y
en esta misma elocuencia se define a la variable calidad como variable de
intervencion continua, es ponderada de esta manera dado que es el aspecto que
pretendemos mejorar, aunada a ella se encuentra la que hemos denominado
covariable, no es mas que determina el comportamiento de la variable continua, a
saber es la variable tiempo de espera (Cfr. Figura 11.). Podemos determinar que
la dispersion de los valores es menor cuando la efectividad aumenta, es decir que

conviene implementarlo si los resultados son efectivos.

N Minimo Maximo Media Desviacion
tipica
Variable dependiente  Calidad 40 1 3 2.07 616
Covariable Tiempo_espera 40 1 3 2.10 810
Offset Efectividad 40 1 3 1.95 846
Pesodeescala Implementacion 40 1 2 1.33 474

Figura 11. Fuente propia, Informacién de variable continua, 2013.

De manera concreta se define que los datos han sido tratados con respecto
a la variable dependiente de calidad y su interseccién con la efectividad, asi que
se obtiene que los criterios de informacion estan en mejor forma cuando son mas

pequefos, entonces las estimaciones son de maxima verosimilitud.

62




5.4. Control de medicion y monitoreo del modelo

El modelo presentado de cajeros volantes debe contener un mecanismo de
control, es necesario hacer inspecciones, mediciones y pruebas durante las
diferentes etapas de su vida, el servicio que se ofrece debe estar controlado y
mantenido de tal manera que se pueda evidenciar y demostrar de una manera

contundente para visualizar que se esta logrando con el cometido.

Tal modelo debe estar vigilado por “el responsable de la direccién de la
organizacion, sera el responsable directo de que se cumplan las especificaciones,
debera planear y programar los periodos y tipos de calibracién que se requieran”
(Trueba, 1986).

La documentacion que se tenga de las mediciones de los cajeros volantes
debe de mantenerse vigente y restringida, debe estar disponible en el sitio del
desarrollo del proceso que se esta realizando para que sea evaluada y con ella se

tomen mejoras y evoluciones.

El proceso de medicion tiene que cubrir con las fases de implementacion
del sistema de calidad dentro de la organizacion debe de ser capaz de satisfacer y
cumplir con los objetivos y politica de calidad interna, de forma externa enfocada

al producto o servicio y satisfaccion de los clientes (Chiavenato,2000).

Los tipos de medicion, lugar o sitio, tiempo y frecuencia se deben de
establecer y formar parte de los registros que se emplearan para hacer los
analisis, con el uso de las técnicas estadisticas, los resultados de los analisis
tienen que ser comunicados en toda la organizacién, y estos datos son una

entrada para las revisiones que la direccion responsable debe realizar.

(Sheldon, 1966) “Los directores y gerentes de la organizacion son
responsables de promover los procesos de mejora entre el personal, sin perder de
vista la planeacion de estos procesos, basdndose en el acuerdo aprovechamiento
de los recursos”.
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5.5. Evaluary monitorear la satisfaccion del cliente

Para tener informacion de las satisfacciones y comentarios de los clientes
con respecto al servicio que esta ofertando la organizacion, tendremos que
elaborar y establecer procedimientos particulares que identifiquen los aspectos

mas criticos y prioritarios de sus necesidades.

La informacion y datos recopilados se analizaran y evaluaran por los
directores y gerentes responsables del servicio que se estd desarrollando, es
necesario usar los parametros antes citados para determinar la satisfaccion de los

usuarios con periodicidad que influyan en la mejora continua (Montero, 2003).

5.6. Medicion y monitoreo del servicio

Usar el modelo de los cajeros volantes identificando y evaluando el
cumplimiento del fin con que fue creado, sus especificaciones deber orientarse al
usuario, la informacién y documentacion que se realizan del uso del modelo debe
formar parte de la evidencia para retroalimentacion.

“El servicio que proporciona la organizacion debe cumplir totalmente con
todas las especificaciones y normas establecidas en los requisitos del cliente”
(Bustos, 2003), las inspecciones y mediciones que se realicen tienen que estar
claramente aceptadas, identificadas y documentadas las acciones y disposiciones
que afectan su calidad. Deben ser identificadas y registradas como no

conformidades para su analisis y revision posterior.
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5.7. Analisis de datos parala mejora

Es responsabilidad de la organizacion en el &mbito ejecutivo, realizar un
procedimiento y proceso de analisis de los datos obtenidos durante el ciclo de vida
del modelo de cajeros volantes, su calidad, y avance logrado con respecto a las

metas y objetivos.

Este andlisis debe ser preferentemente agrupado en las diversas funciones
gue se realizan dentro de la organizacion con el propdsito de facilitar la toma de
decisiones a nivel gerencial. El area de calidad debe establecer y documentar un
proceso que permita la recopilacién de datos de todas las partes interesadas , la
integracion y el andlisis incluyendo los informes de las auditorias internas,
acciones correctivas y preventivas, reportes de servicio no conformes vy
reclamaciones de los usuarios con el fin de evaluar el desarrollo organizacional en

areas clave (Chiavenato, 2000).

Basicamente la gestion de la calidad de la organizacion debe analizar los
datos para obtener informacion acerca de la efectividad de la gestion del modelo
de cajeros volantes, sus tendencias de funcionamiento su impacto en la
satisfaccion de los clientes, su efectividad y eficacia a favor de la economia de la

propia organizacion.
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Conclusiones

Los procesos administrativos estan ligados a mecanismos de cuantificacion,
el objetivo de tal vinculo se fundamenta en la toma de decisiones, de esta manera
es mas claro comprender los escenarios por los cuales esta pasando la

organizacion, entender las acciones pasadas y proyectar las futuras.

Los procesos de evolucion en la organizacion deben estar respaldados por
trabajos de investigacion que fundamenten en primera instancia si conviene
realizar la inversion, y si esta es redituable al ser implementado las mejoras, de lo

contrario su factibilidad es nula e innecesaria.

Se concluye que es necesario implementar el modelo de cajeros volantes,
para con ello, aumentar el nUmero de usuarios atendidos disminuyendo el tiempo
dedicado a los procedimientos, es una nueva manera de hacer evolucionar la
estrategia de posicionamiento en el mercado, pero se fundamenta no solo en las
caracteristicas de los elementos vendidos, mas bien se apoya en el factor

humano.

La implantacion de estos mecanismos, sirven para validar el propio proceso
del que forman parte, se ha demostrado que de contar con ellos la expectativa de
calidad referente a la atencion y a los tiempos de espera son aceptables por los

usuarios.

Es importante referir que el impacto en la distribucion de tareas de quienes
laboran ahi debe basarse en la comunicacion efectiva, el factor humano por el
momento no se incrementa, asi que, cada una de las actividades debera ser

ejecutada y supervisada de manera autbnoma por quien la emprenda.
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La organizacién comprende que la evolucién es parte del éxito, y con esta
estrategia da pie a la autoevaluacion del personal, a la parte innovadora de la
atencion personalizada, de esta manera, al brindar grados de responsabilidad a
cada uno de los actores del proceso las miras de crecimiento se extienden en

beneficio de la organizacion y de quienes con ella participan
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