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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion refiere sobre la reingenieria de procesos en atencion
al cliente, esta es una herramienta que permite que haya un conocimiento estratégico en sus
preferencias, en lo cual nos ayudara a dirigir las actividades buscando innovar y optimizar los

recursos y mejorar la efectividad del talento humano.

La bdsqueda se realizo en abril del 2020 y mostrd 50 resultados, que se redujeron a 30
estudios tras aplicar los criterios de inclusion y exclusion. Por otro lado para la basqueda se
considero la informacion publicada dentro de la paginas educativas tales como la plataforma
virtual de la biblioteca de la universidad Privada del Norte, revistas, Google académico,
ademas se visitaron diferentes paginas web asi es el caso de Redalyc y Scielo, solo se han
considerado los articulos con un lapso de 10 afios, debido a que los métodos de trabajo varian

y se actualizan constantemente.

Después del analisis, se concluyd que en los Gltimos tiempos la reingenieria de
procesos es una herramienta fundamental para las empresas ya que nos permite conocer la
necesidad de cambio de algunos procesos productivos, consiguiendo siempre una implicacion
total del personal en los cambios propuestos para la mejora de la organizacion. En este sentido,
el servicio al cliente se convierte en ese elemento diferenciador de la empresa para el logro de

una fidelizacién de sus clientes y para la atraccién de unos nuevos.

PALABRAS CLAVES: Reingenieria de procesos, influencia de la reingenieria de

procesos, importancia de la reingenieria de procesos, aplicacidn de la reingenieria de proceso.
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ABSTRACT

This research work refers to the reengineering of processes in customer service, this is
a tool that allows you to have a strategic understanding of your preferences, which helps us
direct activities seeking to innovate and optimize resources and improve the effectiveness of

human talent.

The search was performed in April 2020 and showed 50 results, which was reduced to
30 studies after applying the inclusion and exclusion criteria. On the other hand, for the search,
the information published within the educational pages is considered, stories such as the virtual
platform of the library of the University Private del North, magazines, Google academic, in
addition to different web pages, such as Redalyc and Scielo. , only articles with a span of 10

years have been considered, due to certain working methods and are constantly updated.

After the analysis, it is concluded that in recent times process reengineering is a
fundamental tool for companies that allows us to know the need for change in some production
processes, always achieving full staff involvement in the changes proposed to improve the
organization. In this sense, customer service becomes that differentiating element of the

company to achieve customer loyalty and to attract new ones.

KEYWORDS: Process reengineering, influence of process reengineering, importance

of process reengineering, application of process reengineering.

Iparraguirre Fabian D.; Medina Benavides A. Péag. 9



I | envensioas REINGENIERIA DE PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE EN LOS
R MR ULTIMOS 10 ANOS. UNA REVISION SISTEMATICA

CAPITULO I. INTRODUCCION

El presente estudio que a continuacion se presenta se enfoca en reingenieria del proceso
de atencidn al cliente que constituye un rol muy imperante puesto que el supervisor es la
persona mas indicada para realizar una reingenieria de métodos de trabajo, tratar de utilizar de
la mejor forma posible los recursos humanos, materiales con los que la empresa cuente, el
esfuerzo de su personal, la maquinaria, el equipo, las materias primas y como factor

fundamental el tiempo.

La reingenieria de procesos es de gran importancia en las empresas porque es una
herramienta fundamental que dirige el proceso de negocios en lo cual ayuda ajustar los
negocios a partir nuevas técnicas aplicadas dentro de las mismas. La reingenieria utiliza un
cambio continuo que le permita alcanzar las ventajas competitivas, lo que conlleva un cambio
en la forma de pensar a todos los niveles jerarquicos, en otras palabras, permite a las
organizaciones brindar un mejor nivel de competitividad, ya sea en la produccion de bienes o
en la prestacion de servicios, para mejorar asi, el desempefio de todos los elementos del sistema
organizacional. (Guastay, Espinoza, & Pefiaherrera., 2018), mas orientada a las expectativas
que tanto los clientes como los profesionales esperan, por tanto, a la resolucion de problemas
intentando en todo momento, afiadir valor a esta cadena de acciones con el fin de provocar una

mejora en los resultados (Barberoa, Solerb, Viladomat, & Cuyas., 2018, pag. 28).

En un entorno cada vez mas competitivo donde las empresas se enfocan en desarrollar
sus actividades de manera creciente, buscando cada dia innovar, optimizar sus recursos y
mejorar la efectividad del talento humano con el que cuenta, enfocandose en desarrollar sus
capacidades y sus conocimientos dado que este viene a ser el pilar principal para el desarrollo
adecuado de sus actividades dentro de un area todo esto con el fin de generar valor a una

organizacion.
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Segun Hansen, La reingenieria de procesos es, por definicion, el método mediante el
cual una organizacion puede lograr un cambio radical de rendimiento medido por el costo,
tiempo de ciclo, servicio y calidad, por medio de la aplicacién de varias herramientas y
técnicas enfocadas en el negocio, orientadas hacia el cliente, en lugar de una serie de funciones
organizacionales, Todas las personas deben entender las metas finales, la manera de

alcanzarlas y los indicadores que mediran el éxito. (Hansen Gregory, 2015, pag. 243)

La globalizacion de la economia y la liberalizacion de los mercados comerciales han
creado nuevas condiciones en el mercado que se caracterizan por la inestabilidad y la
innovacion en el entorno empresarial. La competencia es permanente, aumentando con
respecto al precio, calidad y seleccidn, servicio y rapidez de entrega. También la eliminacion
de barreras, cooperacion internacional, innovaciones tecnoldgicas causa una competencia mas
fuerte. Todos estos cambios imponen la necesidad de transformacion de los procesos, el clima

organizacional y la estructura de la organizacién. (Hernan, 2017)

Por ello, se cree conveniente realizar una evaluacion de los métodos de trabajo en la
organizacion, identificando las falencias, dificultades y problemas que se podrian estar
suscitando en las areas de trabajo. La realizacion de la reingenieria de procesos, nos ayudara
a poder establecer mejoras en la calidad de trabajo de cada uno de los colaboradores, esta
manera, mejorar la calidad de servicio brindada hacia sus clientes.

Es asi como surge un tema importante para realizar nuestra investigacion basandonos
en la pregunta ¢ Como se esta aplicando la reingenieria de procesos en los ultimos 10 afios
en las empresas de servicios generales? Esta investigacion requiere de una indagacion
minuciosa por ello que el periodo elegido para la presente revision sistematica de la
informacidn esta referido a un lapso de 10 afios, debido a que estas fuentes son limitadas. Con
la finalidad de expandir nuestro estudio nos planteamos los siguientes objetivos: primero,

determinar la importancia de la reingenieria de procesos en una empresa en los Gltimos 10
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afios, segundo, identificar los métodos de trabajo aplicables en las empresas en el tiempo ya

mencionados anteriormente.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

La presente investigacion pertenece a un estudio de revision sistematica de la literatura
cientifica; porque se identifica, selecciona, interpreta y sistematiza los conceptos de la
pregunta de investigacion. Para la realizacion de este estudio, los investigadores se basan en
la siguiente pregunta ¢ Como se esta aplicando la reingenieria de procesos en los ultimos
10 afos en las empresas de servicios generales? Recaudando informacion que permita a los
colaboradores a nivel operacional y administrativo conocer del tema y que ellos puedan

aplicarlo dentro de sus organizaciones y generar valor.

El estudio considera toda aquella informacion publicada en idioma espafiol, asi como
también en inglés; para el entendimiento de esta se utilizara el traductor de Google. Por otro
lado, para la busqueda se considerd la informacién publicada dentro de la paginas educativas
tales como la plataforma virtual de la biblioteca de la universidad Privada del Norte, revistas,
Google académico, ademas se visitaron diferentes paginas web asi es el caso de Redalyc y

Scielo.
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FIGURAS 1: Diagrama de flujo de los estudios empiricos incluidos en la revision.

Registros identificados en las bases
de datos: X=50

) CRITERIOS DE EXCLUSION
CRITERIOS DE INCLUSION No cuenta con Abstract:
Idioma (espafiol- inglés): No cuenta con Autores:
Ao (2015-2019): No responde a mi pregunta de
Informacion completa: investigacion:
Total = 20 No menciona fechas:
Total =30

Fuente: Elaboracion propia

Como podemos apreciar en el grafico e total se realizaron 50 investigaciones en diferentes
repositorios bibliograficos como Scielo, Ebsco, Redalyc y Google académico que
mencionamos lineas atras frente a ellos se realizan la inclusion (esta dentro del rango de 2010
a 2019, ldioma espafiol, tiene las variables de estudio) y exclusion (las variables no estan
relacionadas con el tema, esta fuera del rango de afios de antigiiedad establecido, se encuentran
en otros idiomas) en base a diferentes criterios. En el primero tomamos en cuenta el resumen,
los autores, pregunta de investigacion y fechas, obteniendo como resultado 20 fuentes.
Mientras que en el segundo se tomaron en cuenta criterios como idioma, afio e informacion

completa, obtenido como resultado 30 fuentes que si aportaban para la investigacion.

Por otro lado, para la basqueda de la informacion se consideraron las siguientes

palabras; reingenieria de procesos, atencion al cliente, aplicacion de la reingenieria y proceso
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productivos, los investigadores solo han considerado elegir un lapso de 10 afios, debido a que
los métodos de trabajo varian y se actualizan constantemente, aunque algunos de los autores
mencionan que la transmision del conocimiento viene desde muchos afios atras, simplemente
que no se le ha dado la debida importancia. Ademas, al contar con esta restriccion de tiempo
se cuenta con informacion mas actualizada y relevante, esto con el fin de estar a la vanguardia
de los cambios en la conceptualizacion del mismo, ademas nos ha permitido tener una vision

mas clara para responder la pregunta de investigacion.
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CAPITULO IIl. RESULTADOS

En la basqueda de la informacion se tomaron en cuenta a todas las publicaciones que

se encontraron disponibles y accesibles al momento de la realizacion del documento. Después

de indagar en diferentes fuentes de informacion, se llegd a encontrar a 30 autores diferentes

nacionalidades, quienes tienen diferentes perspectivas acerca del concepto de reingenieria de

procesos que constituyen un conjunto nuclear de aprendizaje en el &rea de tecnologia.

El desarrollo de la investigacion enfoca publicaciones editoriales (libros) y

publicaciones académicas, dentro de los académicos encontramos a papers, estos documentos

se clasificd y se organizé considerando las siguientes categorias: concepto, importancia,

técnicas, caracteristicas, principios y resultados; ordenados en la matriz de sistematizacion

segun prioridad de basqueda utilizando plataformas virtuales y haciendo uso de las palabras

claves, como se muestra en las siguientes tablas:

Tabla 1: Busqueda de informacion segun bases de datos.

BASES DE ESTUDIOS ESTUDIOS
DATOS ANALIZDOS EXCLUIDOS  -oNsIDERADOS
Scielo 14 6 8
Ebsco 11 5 6
Redalyc 14 3 11
Google académico 11 6 5
Fuente: Elaboracién propia
Tabla 2: Resumen de las busquedas.
CANTIDAD DE
TEMA: FUENTES
ENCONTRADAS.
Conceptos Principales de Reingenieria de Proceso. 10
Importancia de la Reingenieria 5
Técnicas de Reingenieria de Procesos 8
Principios de Reingenieria de Procesos 10
Resultados de la Aplicacién de Reingenieria de Proceso. 30

Fuente: Elaboracion propia

Iparraguirre Fabian D.; Medina Benavides A.
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Como podemos observar de los 50 estudios encontrados en distintas fuentes mediante
los criterios de exclusion solo pudimos determinar que 30 de los estudios aportaban para

nuestra investigacion.

Tabla 3: Busqueda de informacién en Scielo. Utilizando las palabras claves.

Herramienta Palabras claves N° de articulos %
virtual
Reingenieria de 3 36%
Scielo procesos
?e\gsmn " 1 13%
undamenta 0
Redisefio Radical 2 ig;’
Mejoras 1 0
Procesos 1 13%
Total de articulos revisados 8 100%

Fuente: Elaboracion propia

Se puede identificar que ocho de los articulos encontrados hacen referencia a “Reingenieria
de Procesos”, mientras que, otros articulos estan relacionados con “Redisefio Radical”. Por
otro lado, se simplifico la informacion mediante un intervalo especifico de afios tomando como

base el 2010 hasta el 2019, ademas solo se realizo la busqueda en el idioma espariol.

Tabla 4: Busqueda de informacion en Ebsco. Utilizando las palabras claves.

Herramienta Palabras claves N° de articulos %
virtual
Reingenieria de 1 17%
Ebsco procesos
Revisién 2 33%
fundamental 0
Redisefio Radical 1 é;f
Mejoras 2 0
Procesos 0 0%
Total de articulos revisados 6 100%

Fuente: Elaboracién propia

Utilizando la herramienta virtual Ebsco y haciendo uso de las palabras claves, se encontraron

dos articulos que hacen referencia a “Revision”, se realiz6 la busqueda con la palabra

Iparraguirre Fabian D.; Medina Benavides A. Pag. 17
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“Reingenieria”. Para que la informacion sea mas detallada, se utilizaron filtros de busqueda

como: afio (2010-2019), idioma (Espariol).

Tabla 5: Busqueda de informacion utilizando la herramienta virtual Redalyc.
Utilizando palabras claves.

Herramienta Palabras claves N° de articulos %
virtual
Reingenieria de 4 36%
Redalyc procesos
Revisién 3 270
fundamental 9%
Redisefio Radical 1 189
Mejoras 2 0
Procesos 1 9%
Total de articulos revisados 11 100%

Fuente: Elaboracién propia

Esta herramienta virtual Redalyc, nos permitié encontrar tres articulos utilizando
palabras claves, mientras que no se encontré ningun tipo de informacion al buscar el
“importancia de reingenieria de procesos”, esto se debe a que la informacion es muy limitada
para algunas plataformas de busqueda, por otro lado, se utiliz6 un método integrado, entre con
una o mas palabras, la opcion donde, este item nos ayudd para que la busqueda sea mas
simplificada y nos arroje informacion solo de nuestro tema.

Tabla 6: Busqueda de informacion en biblioteca virtual Google Académico. Utilizando
palabras claves.

Herramienta Palabras claves N° de articulos %
virtual
Reingenieria de 1 20%
Redalyc procesos
?E\SSIOI’] " 1 20%
undamenta 0
Redisefio Radical 1 28 ;’
Mejoras 1 0
Procesos 1 20%
Total de articulos revisados 5 100%

Fuente: Elaboracion propia

Iparraguirre Fabian D.; Medina Benavides A. Péag. 18
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De todos los articulos encontrados en Google académico y utilizando las palabras
claves nueve de estos articulos refieren sobre mejoras de proceso, mientras que solo cuatro de
estos hacen referencia a la “Influencia de reingenieria de procesos”. Por otro lado, la

informacion consultada con limite de fecha de publicacion de documentos (2010-2019).

Tabla 7: Los conceptos principales de Reingenieria de procesos segun los 30 autores
estudiados.

CATEGORIA Vallejo Miguel Daniell José Osorio
Marcelo Mufioz Beraldo Antonio  Acosta
Cronoldgico 2018 2015 2015 2011 2011
Geografico Espaiia Colombia Colombia EE.UU.  Espafia
Reducir los Intenta Mejoraen Reducir  Mejorar
costes reestructurar los el la
empresariales  capas de procesos tamafio eficiencia
y las gestion de del del motor
redundancias  improductivas, negocio. equipo de tu
de procesos, eliminar actual o coche
pero a redundancias y ajustar
Idea principal diferencia de remodelar algunas
otras técnicas procesos  de reglas
de gestion de manera aqui y
procesos, lo diferente. alla
hace en una
escala mucho
mas amplia.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 8: Los conceptos principales de Reingenieria de procesos segun los 30 autores
estudiados.

CATEGORI  Osorio Heéctor José Alfreda William

A Acosta Pesenti Maria Maria Sanchez

Cronoldgico 2011 2011 2014 2011 2012

Geografico Ecuador Esparia Ecuador EE.UU. EE.UU.
Toma wuna Existerecortes Examina Se centran Replantea
ruta no presupuestario todos los en los r los
convencion s entre sistemas y beneficios y procesos
al para departamentos trata de la existentes
rehacer los vy muchas encontrar productivida  desde
procesos veces termina formas de d de wuna cero.
desde una despidiendo redisefiarlo  empresa

Idea perspectiva  empleados. S
principal de gestion

de alto
nivel.
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Fuente: Elaboracion propia

Tabla 9: Los conceptos principales de Reingenieria de procesos segun los 30 autores
estudiados.

CATEGORI  Andrés Adrian Parra Hernande Martin
A Marifio Arboleda Bofill z Gimeénez Dario
Cronoldgico 2012 2014 2012 2018 2019
Geografico Grecia Brasil Peru Argentina  Colombia
Es establecer Establecer Simplificar ~ Controlar Eliminar
secuencias en indicadores vy las actividade
interacciones  de gestion estandariza interfaces s sin valor
nuevas en para los r los flujos entre agregado
procesos procesos de procesos 0
administrativo  basicos de operacion entre
S y la operacione
Idea regulatorios organizacio s de un
principal n e mismo
indicadores proceso,
de eliminando
resultados "agujeros
negros"

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 10: Los conceptos principales de Reingenieria de procesos segtn los 30 autores

estudiados.
CATEGORI Maria Albizu Michael Manganell ~ Moreno
A Gonzales Gallestengu Hammer y Garcia
i Raimondi
Cronoldgico 2010 2011 2012 2015 2013
Geografico Colombia  Ecuador Meéxico Brasil Ecuador
Definir de Identificar al Identificar Definir una Definir una
manera "duefio” o oportunidade nueva estructura
clara responsable s concretas de  estructura para la
Idea principal insumos de cada mejoras en organico- plataforma
(producto  proceso o forma funcional tecnoldgic
) y subproceso.  continua alineadaala a ajustada
productos vision a los
de cada estratégico.  procesos.
operacion
Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 11: Los conceptos principales de Reingenieria de procesos segun los 30 autores
estudiados.

CATEGORIA Cristian Arellano  Copago Andrés

Pilliza Gonzales Cruz Martinez  Araujo
Mendoza

Cronoldgico 2019 2018 2013 2010 2011

Geografico México Brasil Venezuela  Brasil EE.UU
Consiste  en Reducir Tiene una Mejorar La  division
cambios tiempos vision la calidad del trabajo ya

Idea principal radicales, de holistica. del no funciona.
brutales, operacion. servicio

espectaculares.
Fuente: Elaboracién propia

Tabla 12: Los conceptos principales de Reingenieria de procesos segun los 30 autores
estudiados.

CATEGORIA Roberto Juan Meri Gerad Santiago Liam Naira
René Pérez Gracia
Cronoldgico 2015 2011 2014 2017 2016
Geogréafico Francia Ecuador Brasil Colombia Egipto
Mejorar los Esta Mantener Mantener Normalizar las
flujos de enfocada a los los procesos mediciones de
informacién.  procesos. procesos focalizados desempefio
Idea principal focalizados  en el organizacionales
en el ciudadano- e individuales
ciudadano-  cliente
cliente mejorar  la
calidad  del
Servicio

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 13: Importancia de la Reingenieria de procesos segun los 10 autores estudiados.

CATEGORI Maria  Albizu Michael Mangane Moreno
A Gonzale Gallestengui  Hammer Iy Garcia
Raimond
i
Mejorar  Rediseiia las Permite a Las Las
los estructuras las empresas  estrategias
Importancia procesos administrativ.  organizacio  que mas
de la que se asen funcion nes brindar recurren a adoptadas en
Reingenieria ejecutan  de excelencia un  mejor la las
de Procesos  dentro en servicio al  nivel de reingenier organizacion
de ella. cliente. competitivi  fasonlas e es la
dad que polivalencia,
desean hay que
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elevar su capacitar al
desempefi  personal para
0 de hacer
calidad multiples
trabajos para
que las

organizacion
€s No se vean
afectados
cuando no
cuenten con
uno de
empleados.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 14: Importancia de la Reingenieria de procesos segun los 10 autores estudiados.

CATEGORIA  Héctor Michael Moreno Copago Daniell
Pesenti Hammer Garcia Cruz Beraldo
La Busca es Que el Quehayaun Los cambios
reingenieria hacer que cambio plan de que se realizan
es iniciar los cambios sea contingencia  principalmente
desde cero quesehagan radical, que ayude a son en las tres
en un no pero al que el C las cuales
proceso, perjudiquen.  mismo cambio sea son Clientes,
para  que tiempo aceptado Cambio y

Importancia  este se que las poco a poco competencia.

de la inicie  de personas ya que sera

Reingenieria  nuevo va que estén para

de Procesos que Si en el beneficio de
alguno de proceso la empresa.
los procesos no la
esta mal lo rechacen.
ideal es
componerlo
o de plano
hacer  un
cambio

drastico que
mejore este
proceso.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 15: Téecnicas de la Reingenieria de procesos segun los 8 autores estudiados.

CATEGORI

A

Héctor
Pesenti

Osorio Acosta

José
Maria

Martin

Dario

Vallejo
Marcelo
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Técnicas de
la
Reingenieria
de Procesos

1.
Desarrollar
la vision y
los objetivos
de los
procesos de
la empresa.
Establecer
prioridades y
metas.

2. Ildentificar
los procesos
que es
necesario
volver a
disefar.
Identificacid
n de los
procesos
criticos,
cuellos de
botellas, etc.
3. Entender
y medir los
procesos
actuales

1. Reunir a las
personas
involucradas y

realizar
sesiones de
trabajo.
2. Disefiar y
elaborar un
prototipo  del
proceso.
Implementacio
n técnica.

1. Aclarar 1. Reunir a las
Persuadi  donde se personas

r al encuentr involucradas y
personal a la realizar

para compafii  sesiones de
aceptar a y trabajo.

el porque 2. Disefiar y
cambio  debe elaborar un
2. cambiar.  prototipo  del
Educar proceso.

desde el Implementacio
principi n técnica.

0 del

proceso

3. Dar

mensaje

s claros

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 16: Técnicas de la Reingenieria de procesos segun los 8 autores estudiados.

CATEGORIA Moreno Martinez Michael
Garcia Mendoza Hammer
Just in  Gestion de Outsourcing (0
Técnicas de la time (o Justoa Calidad Total (o Tercerizacion)
Reingenieriade  Tiempo) TOM - Total
Procesos Quality Anadlisis de Valor
Management) Benchmarking

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 17: Principios de la Reingenieria de procesos segun los 5 autores estudiados.

CATEGO  Héctor Osorio José Maria Martin Vallejo
RIA Pesenti Acosta Dario Marcelo
- Organiz - Tratar los - Colocar el - Logra una  Tratar los
arse recursos punto de mejora recursos
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Principios
de la
Reingenie
ria de
Procesos

alreded
or de
los

resultad
0S y ho
de las
tareas.

- Hacer
que
quienes
utilizan el
producto
del
proceso lo
ejecuten.
- Fusionar
el trabajo
de
procesami
ento de la
informacio
n con el
trabajo
real que
produce la
informacio
n.

geografica
mente
dispersos
como Si
estuvieran
centralizado
S.

- Unir las
actividades
paralelas en
lugar de
integrar sus
resultados.

decisionen el
lugar en
donde se
ejecuta el
trabajo y
crear un
control para
el proceso.

- Captur
ar la
inform
acion
unavez
en la
fuente.

importante
en los
procesos

de manera
que los
requerimie
ntos
contempor
aneos de
los clientes
sobre
calidad,
rapidez,
innovacion

fabricacion
por
encargo y
servicio se
cumplan.

Consta de
reglas para
realizar el
trabajo, que
se refieren a

quien hace el
trabajo,

donde y
cuando  se
hace, y
también a la
recopilacion
e integracion
de la
informacién

geografica
mente
dispersos
como Si
estuvieran
centralizad
0S.

- Unir las
actividades
paralelas en
lugar de
integrar  sus
resultados.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 18: Resultados de la Reingenieria de procesos segun los 10 autores estudiados.

CATEGORIA

Maria
Gonzales

Albizu

Gallestengui

Michael
Hammer

Moreno

Manganelly Garcia

Raimondi
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Interesa que  Soluciones a Garantizar la Se ocupa de ES necesario
los los distintos presencia de monitorizar  que se afiada
proyectos retos que los recursos Yy seguir de la gestion de
evolucionen  pueden adecuados en cerca el calidad, es
con el surgir cada una de estado de decir, el
tiempo cuando  se ellas, asi cada tarea, cumplimiento
hasta desarrolla un  como pues sélo de de ciertos
Resultados de  alcanzar los  proyecto. negociar con esta manera estandares
la resultados los es posible queavalenlos
Reingenieria  previstos. proveedores elaborar resultados.
de Procesos y previsiones
distribuidores 'y estar al
y fijar las tanto de las
condiciones novedades.
para la
adquisicion
de material y
la mano de
obra.
Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

DISCUSIONES

Segun describe Escobar, La reingenieria de procesos es una de las herramientas que se
ha desarrollado recientemente, la cual se enfoca al mejoramiento de los procesos. La correcta
implementacidn seguida de innovacién y mejoramientos constante le permitira a la empresa
mantenerse competitiva, sin embargo, la reingenieria de procesos no soluciona todos los
problemas o dolencias que presente la compafiia (Bernabé, 2018). Por otro lado, Monica &
Beatriz menciona que la reingenieria es el replanteamiento fundamental y el redisefio radical
de los procesos del negocio para lograr mejoras draméticas dentro de medidas criticas y
contemporaneas de desempefio, tales como costo, calidad, servicio y rapidez” (Prieto & Pérez,

2016).

Es importante mencionar, que constituye una recreacion y reconfiguracion de las
actividades y procesos de la empresa, lo cual implica volver a crear y configurar de manera
radical él o los sistemas de la compafiia a los efectos de lograr incrementos significativos, y
en un corto periodo de tiempo, en materia de rentabilidad, productividad, tiempo de respuesta,
y calidad, lo cual implica la obtencion de ventajas competitivas (Rafoso Pomar & Gonzéles
Gonzéles , 2015). Y Segun (Rodriguez & Champy, 2016) se le reconoce la creacion del
término de reingenieria y la define como el cambio base para llegar al fondo del problema en
la organizacion, en otras palabras, la reingenieria es un cambio radical que debe suceder para
poder conseguir los fantasticos resultados que la reingenieria predica a través del estudio de

nuevos procesos que haran a la empresa méas productiva.
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CONCLUSIONES

El desarrollo historico de la reingenieria esta ligado a la globalizacion de mercados de
los afios 80 y 90, la cual implico grandes cambios en las empresas para responder a estandares
de calidad a escala mundial. Estos cambios repercutieron en los procesos de produccion de
bienes y servicios y se apoyaron en la ingenieria de procesos para sus reestructuraciones,

buscando eficiencia, productividad, calidad y satisfaccion de clientes. (Sandraliz, 2013)

Es evidente que el mundo postmoderno se ha caracterizado por cambios vertiginosos
desde perspectivas politicas, econdmicas, sociales y de mercado, que obligan a las
organizaciones a emprender nuevas maneras de hacer las labores; encontrando en la
reingenieria de los procesos, una herramienta gerencial exitosa para hacer las variaciones
necesarias que les puedan ayudar a enfrentar, adaptarse y sobrevivir a las nuevas exigencias
del entorno y romper con viejas politicas de gestion y paradigmas actuales. (Molero & Borrero,

2015)

La reingenieria parcial en el area de marketing en empresas de servicios de venta de
alimentos y bebidas, establece una trayectoria estratégica la cual contribuye a agregar valor a
los clientes, al redisefiar los procesos enfocandolos al éste; en consecuencia se espera que su

satisfaccion presente el mismo comportamiento, esto es, sea mayor. (Molero & Borrero, 2015)
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ANEXOS

Imagen 1: Muestra las Bases de Datos trabajadas en Scielo.

Fuente: Elaboracion Propia

Imagen 2: Muestra la Base de Datos trabajada en EBSCO.

Fuente: Elaboracion Propia
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Imagen 3: Muestra la Base de datos trabajada en Redalyc.

Source Language(s) Publication y:
N° Title Author(s) Fulltext URL
1|Reingenieria de métodos de trabajo en los laboratorios dg Coyago Cruz, Elena del Rocio  |REDALYC |Espafiol 2013 https://bibdigital.epn.edu.ec/handle/15000/8054
REDALYC Espafiol 2010 http://bonga.unisimon.edu.co/handle/20.500.12442/31
2|Disefio e implementacién del sistema salarial y reingenier|Martinez Mendoza, Yamith, Rondd 41
REDALYC Espafiol 2011
3|La reingenieria de procesos Andrés Araujo de la Mata https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=63203
REDALYC Espaiiol 2012 https://idus.us.es/bitstream/handle/11441/32841/LaRei
ngenieriaDeProcesosDeNegocioBPRAplicadaALaGes-
2489587%20(1). pdf;jsessionid=6A49611FF17908153E
4|La reingenieria de procesos de negocio (BPR) aplicada a|José Maria Gonzalez Gonzélez, Ct 564C8398754C29?sequence=1
Albizu Gallastegui, Eneka REDALYC Espafiol 2015
Olazaran Rodriguez, Mikel
5|Reingenieria de procesos en Espafia: La adaptacion de u|Simén, Katrin https://addi.ehu.es/handle/10810/11026
REDALYC Espafiol 2013 https://books.google.com. 2 id=PdY
alvzOP3wC&oi=fnd&pg=PA1&dq=%22+REINGENIER
%C3%8CA+DE+PROCESOS%22&0ts=8XuMFPZxwq&
sig=cX02p: j j il =
229%20REINGENIER%C3%8CA%20DE%20PROCESO
6|Reingenieria Michael Hammer, James Champy| S%22&f=false
REDALYC Espafiol 2015 https://books.google.com. 2t id=xGs
H4glIAVOC&oi=fnd&pg=PR9I&dq=%22+REINGENIER%
C3%8CA+DE+PROCESOS%22&0ts=kn1tkTKZLd&sig
=W5bIG3TVIF3VO_31soLuOVwlkis#v=onepage&q=%2
2%20REINGENIER%C3%8CA%20DE%20PROCESOS
7|Como hacer Reil ieria Raimond 9%22&f=false
La reingenieria de procesos. Una herramienta en la REDALYC Espariol
8|gestion de negocios: Caso Cereales Santiago Moreno-Garcia, Roberto René; Pal https://www.redalyc.org/pdf/1813/181325081007.pdf
REDALYC Espaiiol 2011
Reingenieria de procesos aplicada a la analgesia
epidural obstétrica https://wwy CC ience/articl i
9 Author links open overlay panelFr: 1134282X04776745
10|La reingenieria de procesos de negocio (BPR) aplicada a|José Maria Gonzélez Gonzéalez |REDALYC Espaiiol 2014 https://www.tandfonline.com/doi/abs/10.1080/02102412,
Gerard Pérez Andrésl REDALYC Espariol 2017
Victor Gisbert Soler2
Elena Pérez Bernabeu3
11|Reingenieria de Procesos file:///C:/Users/PRINCIPALPC/Downloads/Dialnet-Rein:
Reingenierfa de Procesos en las Administraciones REDALYC Espafiol 2016 https://ebuah.uah.es/dspace/bitstream/handle/10017/3
12|Publicas Prof. Dr. Santiago Garcia Echevarr 835/5903342249.pdf?sequence=1
. -/ .
Fuente: Elaboracion Propia.
Imagen 4: Base de Datos trabajada en Google Académico
N° Title Author(s) Source Language(s) Publication year Fulltext URL
Scielo Espatiol 2012 http://www.scielo.org.co/scielo.php?scrip
Reingenierfa de Procesos de Negocio (BRP): andlisis de un caso desde la t=sci_arttext&pid=S0121-
1|persy del nuevo i i ioldgi José Marfa Gonzalez Gonzalg 50512012000400010& lang=en
Scielo Espatiol 2010 http://www.scielo.org.ar/scielo.php?script!
Las lineas de la reingenieria del sector publico y su plasmacién en el nivel =sci_arttext&pid=S1851-
2|municipal: experiencias y opciones Alfreda Marfa Salusso 37272010000100005& lang=en
Scielo Espatiol 2010 http://www.scielo.org.co/scielo.php?scrip
TENDENCIAS Y MODELOS EN LA EDUCACION SUPERIOR EN CIRUGIA| t=sci_arttext&pid=50121-
3|"REINGENIERIA EN EDUCACION QUIRURGICA" WILLIAM SANCHEZ MAL 52562010000200013&lang=en
Andrés Marifio-Arévalo* & Scielo Espafiol 2014 http:/www.scielo.org.co/scielo.php?scrip
p 0n a las modas desde algunos p Carlos Alberto Rodriguez- t=sci_arttext&pid=S0121-
4)sociolégicos. El caso de la reingenierfa Romero** 50512011000300007&lang=en
Scielo Espafiol 2012 http://www.scielo.org.co/scielo.php?scrip
SOFTWARE FOR FAULT DIAGNOSIS USING KNOWLEDGE MODELS IN t=sci_arttext&pid=S0012-
5|PETRI NETS IADRIAN ARBOLEDA, GEH 73532012000300026&lang=en

Fuente: Elaboracién Propia.
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Imagen 5: Resumen de las Bases de Datos elegidas.

[BASES DE DATOS (BD) __[ESTUDIOS ENCONTRADOS ESTUDIOS ENCONTRADOS
scieLo 12| 1
|eBsco ul o, 1“
|REDALYC 14) 2
|c00GLE AcADEMICO ul ? o o
10
8
6
4
2
0
SCIELO EBSCO REDALYC GOOGLE ACADEMICO
RESUMEN DEL PROCESO DE BUSQUEDA-
ESTUDIOS ANALISIS
BASES DE DATOS (BD) ANALIZADOS _[EXCLUIDOS [ESTUDIOS ANALIZADOS ;
SCIELO ) 6 -
EBSCO 11 5 -
|REDALYC 14 3 11
|Go0GLE AcADEMICO 11 6

14
12 11 11
10
8 8
[
4
! [ [
0

SCIELO EBSCO REDALYC GOOGLE ACADEMICO

BESTUDIOS ANALIZADOS M EXCLUIDOS ESTUDIOS ANALIZADOS

Fuente: Elaboracion Propia.
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