UNIVERSIDAD DE MONTERREY

DIVISION DE CIENCIAS ECONOMICO ADMINISTRATIVAS
LICENCIADO EN MERCADOTECNIA INTERNACIONAL

URIVERSIBAD
D€ MORTERREY

“REINGENIERIA DE PROCESOS”
COMPANIA ARTISTICA LOREY

ASESOR: LIC. GUILLERMO GARZA

MAYELA MORALES MARTINEZ 30443
| LAURA ELIZONDO RIOS 30467
- MAYRA ALEJANDRA ZAPATA SANCHEZ 30581
[ MARTHA ALICIA CATALAN ZEDILLO 35109
; -
“d

x a9 e S e

OTORO_1995






HUNRRIMIRITE

0000000000



UNIVERSIDND
Dt MONTERREY

DIVISION DE CIENCIAS ECONOMICO-ADMINISTRATIVAS
LICENCIADO EN MERCADOTECNIA INTERNACIONAL

“REINGENIERIA DE PROCESOS”
COMPANIA ARTISTICA LOREY

ASESOR: LIC. GUILLERMO GARZA

Mayela Morales Martinez

Laura Elizondo Rios

Mayra Alcjandra Zapata Sanchez
Martha Alicia Catalan Zedillo

OTONO 1995

30443
30467
30581
35109



[ it

(70914

&
kY
( \"»;‘,\f
i p.

TE 4 L) LEA



INDICE

Resumen Ejecutivo

Introduccion

Marco Tedrico

Antccedenics

Datos Generales de la Empresa

Ambicnte Interno

Ambicnte Externo

Organigrama Actual LORLEY

Principales procesos de la Compania Artistica LOREY
Proceso de Ventas

Proceso de ‘T'esoreria

Tiempos de trabajo reales y con automatizacion
Funcioncs repetidas en ambos pucestos (Ventas y Promocion)
Cambios en la Gerencia de Ventas

Analisis de Resuliados

Recomendacionces

Nucvo Organigrama LOREY

Conclusioncs

Bibliografia

Ancxos

Pagina

20



Reingenieria

RESUMEN EJECUTIVO

El término reingenieria se aplica al rediseiio de los procesos de trabajo de negocios y
a la implementacion de los nuevos disenos. Sin embargo, debe emplearse otro térmimo para
analizar las actividades necesarias, encaminadas a hacer que el trabajo de reingenieria
produzca su prncipal beneficio, la ventaja competitiva. Este término es posicionamiento o
reposicionamiento, el cual se utiliza para describir el esfuerzo encaminado a satisfacer los
requerimientos, fijar metas, determinar una nueva infraestructura y, en general, reubicar el
negocio para las nuevas formas de desarrollar el trabajo. El posicionamiento implica
determinar el nuevo papel de la compaiiia en el mercado y planear los pasos para lograrlo.

LOREY, compaitia artistica, es una empresa lucrativa dedicada a la representacion
de grupos musicales y renta de equipo de Soporte Escénico. Tiene como propdsito
expanderse a nuevos mercados actualmente no atacados, como es el cubrir toda la zona
norte y centro de la Republica Mexicana y de esta manera lograr la mayor participacion de
mercado.

Para la elaboracion de este proyecto, se entrevisté a cada uno de los empleados de la
compaifiia LOREY. se les pidié una descripeion tanto de su puesto como del proceso
llevado a cabo para realizar sus respectivas funciones. Posteriormente se analizd el
organigrama - existente en la compaiiia, en el cual se pudo observar que las lineas de
informacion no estaban bien definidas y habia confusion en cuanto a puestos y funciones
desarrollados por cada uno de los empleados de la empresa.

Al mismo tiempo, se llegd a la conclusion de que entre los departamentos de ventas y
promocion existian actividades muy parecidas, y mediante la automatizacion de algunas de
éstas se podrian reducir tiempos de carga de trabajo.

Para instalar dicha automatizacion, se propuso instalar un sistema en red con tres
terminales, las cuales estarian instaladas en la Gerencia General, en la Gerencia de Ventas y
en la Gerencia Administrativa; mediante esta red, se estimo una reduccion considerable en ¢l
tiempo de trabajo, por lo que se recomienda eliminar el puesto de promocion, (persona que
se dedicaria a las ventas externas) y cuyas actividades serian realizadas por la Gerencia de

Ventas.
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INTRODUCCION

[.os negocios deben mejorar de manera constante, y para mejorar es necesario

cambiar; entonces aqui lo basico no es el cambiar, sino c6mo cambiar.

El nuevo enfoque del cambio es la reingenieria, éste término se aplica al redisefio de
procesos de trabajo de negocios y la implementacion de los nuevos disefios; su principal

beneficio es la ventaja competitiva.

LOREY, Compaiiia Artistica, es una empresa lucrativa dedicada a la representacion

de grupos musicales y renta de equipo de Soporte Escénico.

La presente investigacion ticne como objetivo realizar un estudio a fondo de la
empresa; analizando cada uno de sus procesos, su organigrama, las funciones de cada
puesto, incluyendo los tiempos requeridos para el cumplimiento de cada una de éstas

actividades. Esto con el proposito de lograr la eficiencia en el desempeiio de las funciones
de LOREY.
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MARCO TEORICO

El nuevo enfoque de los negocios es la reingenieria, la cual consiste en analizar y

modificar los procesos basicos de trabajo del negocio.

La reingenteria dinamica en los negocios, esta disefiada para controlar el cambio, mejorar
la respuesta operaciona! y la calidad, y ayudar a las empresas a competir en esta nueva era de los

negocios,

El término reingenieria se aplica al "redisefio de los procesos de trabajo de negocios v a la
umplementacién de los nuevos disefios”l.  Sin embargo, debe emplearse otro térmmo para
abarcar el alcance de esta definicion y analizar las otras actividades necesarnias, encaminadas a
hacer que el trabajo de reingenieria produzca su principal beneficio, la ventaja competitiva. Este
término es posicionamiento o reposicionamiento, el cual determina el area donde se debe aplicar

el proceso de reingenieria e iniciar las demas actividades necesanas para hacer dicho trabajo.

El térmimo posicionamiento se utiliza para describir "el esfuerzo encaminado a satsfacer
requerimientos, fijar metas, determinar una nueva infraestructura y, en gencral, reubicar el
negocio para las nuevas formas de desarrollar el trabao"2.  El posicionamiento umplica

determinar el nuevo papel de la compaiiia en el mercado y planear los pasos para lograrlo.
Posicionamiento: ubicar la empresa en el mercado.

El primer elemento del posicionamiento es la recopilacion de datos acerca de la compafiia
o institucion; se compara donde esta hoy y donde quiere estar,

El segundo elemento es la recopilacion de informacion acerca de la forma como se dirige
el negocio. Esta mmformacion sumunistra un marco de trabajo para el cambio; define las relaciones
entre las umdades de negocio de la empresa y sus respectivos procesos; proporciona una guia
basica frente a la cual se puede medir el futuro cambio y respalda el analisis de las mejoras en

costos y efectividad.

1. Morris Danicl; Brandon Joel. Reingenicria, Editonial Me Graw Hill, México, 1994, p. 10

2. Ihidp. 4
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La tercera parte del posicionamiento es crear un ambiente en donde sc¢ pueda implementar

el cambio con rapidez, eficacia y sin alectar a la organtzacion.

La base del éxito en la reingenieria.

Existen siete condiciones que deben formar parte del proceso de reingenieria para que
llegue a un feliz término:
1. Habilidad para orientar el proceso de reingenieria de acuerdo con una metodologia sistematica
y ampha,
2. Admmistracion coordinada del cambio para todas las funciones del negocio que se vean
afectadas.
3. Habilidad para evaluar, planear e umplementar el cambio sobre una base continua.
4. Habilidad para analizar el impacto total de los cambios propuestos.
5. Habilidad para visualizar y simular los cambios propuestos.
6. TTabilidad para utilizar estos modelos sobre una base contnua,

7. Habilidad para asociar entre s1 todos los parametros admmustrativos de la compariia.

Una metodologia que funciona.

* Determinar metas y una nueva posicion en el mercado.
Primero se hace un analisis de mercado con una evaluacion realista de la posicion que
ocupa la compaitia. ;Qué hacer para ascender?, ;,Qué pasara dentro de cinco o diez afios? Una

vez formulado un juicio comercial racional, se pueden establecer las metas corporativas.

* Establecer un nuevo ambiente empresarial.

Este ambiente se forma al examinar los supuestos conscientes e inconscientes que
constituyen los paradigmas de la compaiiia y al cuestionar los supucstos que no son validos. El
mas mmportante de estos es la actitud actual hacia ¢l cambio y el mteres de la compania para
cambiar cuando existe una razon de negocios para hacerlo. El cambio se utiliza para ganar en
ventaja competitiva. El objetivo de esta accion es colocar a la compaiifa en una posicion de

implementacion del cambio sin resistencia.
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* Elaborar el diagrama del negocio actual.

Se recopila la informacion acerca de las operaciones de negocios que la empresa realiza'y
la creacion de un modelo de los procesos de los negocios que se va a analizar. Ll modelo basico
es llamado Diagrama de la Actividad de Negocios (en inglés, BAM).

Los Diagramas de la Actividad de Negocios describen el flujo de trabajo en cada proceso

de negocios.

* Redisefio: utilizar el diagrama como un modelo.
La recopilacion de los detalles del sistema empleado se recibe en la siguiente actividad: la
creacion de un nuevo disciio para el proceso de negocios. FEl trabajo de rediseio utihiza los

BAMs para modelar el nuevo flujo de trabajo de la operacion empresanal.

* Construir los cimientos.

LLos nuevos procesos necesitaran mas que un organigrama y un diagrama de flujo de
trabayjo nuevos.  Expertos en capacitacion, personal, teenologia de informacion, marketing,
contabilidad y finanzas examinaran el disefio del nuevo negocio para determimar las nuevas

nccesidades de apoyo para estas areas.

* Implementar y operar.

En este ultimo paso se recogen los frutos de la labor realizada.

Es importante gue la administraciéon tenga un claro conocinmento del negocio, antes y
después, para trabajar con los diagramas de las operaciones de negocios actuales y de las que son
producto del proceso de reingenieria, mas los organigramas y otros documentos de respaldo

desarrollados en etapas previas.

* El nuevo ambiente.

Es la mtroduccion de un nuevo ambiente empresarial.  Este cambio se basa en la
aplicacion continua de los procesos de reposicionamiento y remgenieria.

La remgenieria debe aplicarse con frecuencia cuando se van a producir nuevos productos,
cuando hay nuevas tecnologias que pueden reducir costos, cuando se pueden abrir nuevos

mercados y, en general, cuando se presente cualquier oportunidad significativa.
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Nuevas presiones en los negocios.,

* Competencia global

La competencia es el factor mas importante del clima empresarial. La competencia se ve
influida por cinco factores:
1. Habilidad de las nuevas companias para entrar al mercado.
2. Lahabilidad de los proveedores para ejercer una presion sobre los costos de los competidores
en el mercado.
3. Lahabilidad de los clientes para nfluir en los competidores (por ejemplo, si son sensibles a los
precios, los chentes forzaran a la competencia de los precios).
4. Lahabilidad de las altemativas para presionar el mercado.
5. Las actividades competitivas de las companias rivales.
* El mercado

Ademas de las presiones asociadas con la creciente competencia mundial, las variaciones
en el mercado estan dirigidas por otras fuentes que mcluyen cambios en los habitos de compra de
los clientes, en los ciclos de wvida, en la admimistracion de inventarios y aumento de las exigencias
de calidad. |

Otro factor importante del nmiercado es la reduccion en el tempo que un producto y su
marketing asociado puedan permanccer inalterables y produciendo utilidades. Para cada
producto que ingresa al mercado, el menor tiempo de desarrollo reduce los costos y aumenta las

ganancias.

* El sector publico
La politica monetaria es un aspecto de gobiemo que tiene importancia inmediata en los
negocios, la regulacion es otro. A causa de la globalizacion, ha aumentado el control del gobiemo

sobre los negocios.

* Tecnologia
[.a tecnologia es el factor de cambio mas importante. Si la tecnologia mejora la calidad o

reduce los costos en alguna forima, puede utihizarse para crear una ventaja competitiva.
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El proceso: Ia esencia del negocio.

El proceso es uno de los factores mas importantes que contribuye a la ventaa
competitiva,

Un proceso se deline como una "actividad que se lleva a cabo en una serie de etapas para
producir un resultado especifico o un grupo coherente de resultados especificos"3. Los
procesos son grupos de acciones que tienen un proposito comun que hace avanzar al negocio en

alguna forma.

El proceso: objetivo para mejorar.

Los procesos se estan convirtiendo en los objetivos mas atractivos para prosperar en los
negocios. Pueden alterarse para mejorar:
1. Calidad.

La eficiencia y los costos de la operacion de los negocios.

2

Servicio y respuesta al cliente.

e

Ventga competitiva.

Los procesos son la parte del disefio de negocios que sumistra la maxima diferenciacion
y potencial para la ventaja competitiva. Mejorar el proceso es la unica oportunidad para reducir
de manera significativa los costos, sm disminwr los resultados o la calidad. [La tecnologia apoya
directamente el proceso, de manera que mejorarlo es la mejor forma de sacar ventaja de las

nuevas tecnologias.

Administrar el cambio: posicionamiento.

La reingenieria dinanica en los negocios emplea un enfoque de adummstracion del
cambio que se denonuna posicionamiento, y que brinda una amplia estructura destinada al control
del cambio en los negocios. Para lograr este objetivo, la reingenieria incluye todos los aspectos
del cambio corporativo.

1. Postcionamiento: el marco de referencia de todo el cambio corporativo.

[e¥]

. Métodos tradicionales de adimimistracion de proyectos.

w

. Reingenieria: la metodologia del cambio.

w

Morris Danicl; Brandon Jocl. Reingenjeria, Lditorial Me Graw | Ll México, 1994, p. 42
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Los objetivos del posicionamiento van mas alla de los que comimnmente se asocian con las
metodologias de cambio, y son:
1. Controlar el cambio de manera sistematica.
2. Facilitar el cambio en la medida de lo posible.
3. Ehnunar las amenazas asoctadas con el cambio.
4. Reahizar el cambio como una serie continua de mejoras incrementales.
5. Agrupar los ncrementos del cambio en proyectos de tamano manejable.
6. Organizar a mvel corporativo, departamental, estratégico y operativo, los datos relacionados
con el cambio.
7. Recopilar datos de investigaciones de mercado, busqueda de tecnologia y observaciones del
personal.
8. Coordinar los programas de calidad a través de las lineas organizacionales.
9. Brindar en forma individual el ambiente, la metodologia y la reingenieria a los proyectos de
cambio.
10. Admmustrar los proyectos de cambio y evaluar sus resultados cuando se concluyan.

11. Determunar los cambios que la compaiiia necesita para lograr ventaya compatitiva

Metas del cambio.

Las metas del cambio son las metas basicas de los negocios: aumentar las utihdades
mediante el mcremento de los ingresos y la disminucion de los costos. Las mas comunes estan
dirigidas a:

Racionahizar la operacion.
Reducir los costos.
Mejorar la cahdad.
Aumentar los ingresos.

Mejorar la orientacion hacia el cliente.

o R =

Fusionar empresas.
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Herramientas utilizadas para representar los procesos de negocios.

Las herramientas empleadas con este fin tienen el nusmo proposito: describir las etapas
del flyjo y del trabajo. Entre ellas podemos mencionar:
1. Diagrama de flujo.
Diagrama de arbol.
Diagrama Warnier-Orr.
Diagramas de transicion de estado.
Diagramas espina de pescado.
Diagramas de jerarquia.
Modelos sinapticos.
Modelos de red.

9. Modelos de simulacion computarizada.

oo Wy Mo b

10. Modelos matematicos.

11. Modelos de accion del flujo de trabajo.

{2. Diagramas de la actividad de negocios RSD (BAM).
13. Diagramas de relacion RSD.

Metodologia de la reingenieria de negocios.

* Redisefio. Como es que los procesos basicos de la empresa: comprar, vender, ctc. tendran que
operar en el futuro.

* Remstrumentar. Desarrollar nuevas habilidades, flyos de trabajo, descripciones de puestos,
sistemas de incentivos, etc., que permitan el estado deseado.

* Reorquestar. Unir la tecnologia, los procesos y la gente a traves del liderazgo y el entusiamo

de los altos directivos.

Ventajas de la reingenieria.

—

. No se necesita personal especializado.
Se realiza mejor en equipo.
No se necesiia ser un expetio.

Mayor productividad en tareas repetitivas.

L

Es util ser de fuera.
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Errores en la reingenieria.

. Tratar de corregir un proceso en lugar de cambiarlo,

No concentrarse en los procesos.

No olvidarse de todo lo que no sea reingenieria.

No hacer caso de los valores y las creencias de los empleados.
Conformarse con resultados de poca importancia.

Abandonar ¢l esfuerzo antes de tiempo.

il LN

Dar marcha atras cuando se encuentre resistencia,

Personas que intervienen en la reingenieria.

* Lider. Alto ¢jecutivo con autoridad suftciente para hacer cambiar a la compafiia. Su principal
papel es actuar como wvisionario y motivador ideando y exponiendo una wision del tipo de
organizacion que desea crear,
* Duenio del proceso. Gerente responsable de un proceso especifico, debe tener prestigio,
autoridad y poder.
* Equipo de remmgenieria. Grupo de individuos dedicados a redisefiar un proceso especifico.
Tipos de miembros: los de adentro y los de afuera.
* Comute directivo. Compuesto por altos admuustradores que desarrollan la estrategia global de
la organizacion,
* Zar delaremgenieria. Individuo responsable de desarroliar téenicas e mstrumentos y de lograr
sinergia entre los diferentes proycctos. Funciones:

- Capacitar y apoyar.

- Coordinar todas las actividades.

;Quiénes requieren reingenieria?

* Compaiiias que se encuentran con grandes dificultades.
*  Compaiiias que no se encuentran en dificultades, pero cuya administracion detecta que se
avecinan problemas.

* Comapaiiias que se encuentran en 6ptimas condiciones.
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Mercadotecnia en la reingenieria.

[.a mercadotecnia "es un proceso social y admmistrativo mediante el cual grupos ¢
individuos obtienen lo que necesitan vy desean a través de la creacion, ofrccimiento e intercambio
de productos con otros"4.

El punto de partida de la disciphina de la mercadotecnia, radica en las necesidades y
deseos humanos. Es conveniente hacer una distincion entre las necesidades, deseos y demandas.
La necesidad humana es el estado en el que se siente la carencia de algunos satisfactores basicos.
Los deseos son los satisfactores especificos para estas necesidades profundas. Las demandas son
requertunientos de productos especificos que estan respaldados por la capacidad y voluntad de

adquirirlos.

La gente satisface sus necesidades y deseos con productos. Los productos son todo

aquello que puede ofrecerce a alguien para satisfacer una necesidad o un deseo.

El concepto de mercadotecnia sostiene que la clave para alcanzar las  metas
organizacionales consiste en determinar las necesidades y descos de los mercados meta, y

entregar los satisfactores deseados de forma mas eficaz y eficiente que los competidores.

Una vez decidida su estrategia de posicionamiento, la compaiiia esta lista para comenzar

a detallar su mezcla de mercadotecnia. Este es uno de los conceptos principales de la
mercadotecnia modermna. Se define la mezcla de mercadotecnia como "un conjunto de variables
controlables que la empresa amalgaima para provocar la respuesta deseada en el mercado meta”"$
Esta formada por todo aquello que puede hacer la empresa para influir sobre la demanda de su
producto. Las muy diversas posibilidades pueden reunirse en cuatro grupos de variables
conocidas como "Las 4 P's" : Producto, Precio, Plaza y Promocion.  El producto representa la
combmacion de bienes y servicios que ofrece la compaiiia al mercado meta. El precio representa
la cantidad de dinero que el consumidor debe pagar para obtener el producto; los vendedores rara
vez cobran el precio de lista completo: por lo general negocian con cada cliente, ofrecen
descuentos, concesiones y pagos a plazos para adaptarse a la actual situacion competitiva y hacer
que el precio corresponda con la percepcidn que tiene el comprador sobre el valor del producto.
Con respecto a la pfaza, ésta representa lo que hace la compaiiia para que el producto esté al

alcance de los consumidores meta.

4. Kotler Philip. Direceién de §a Mereadotecnial. Editorial Preatice Hall. Séplima edicion. México, 1993, p. 5

5. Kotler Philips Armstrong Gary. Fundaentos de Meteadolecnia, Editorial Preatice [Hall, México, 1991, p. 47
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Con lo que a la promocion sc reficre, ésta representa las actividades que comunican las
ventajas del producto y convencen a los compradores de que lo adquieran. se define al mercado

como el conjunto de compradores reales o potenciales de un producto.

Muchas organizaciones siguen el concepfo de venta, el cual sostienc que los
consumidores no compraran suficientes productos o servicios a menos que la organizacion
emprenda un gran esfuerzo de promocién de ventas. Otro de los conceplos que guian a los
vendedores es el concepto de producto, sostiene que los consumidores prefieren los productos
que ofrecen mejor calidad, rendimiento y caracteristicas, asi que una organizacion tiene que
dedicar cierta energia para mtroducir constantes mejoras en sus productos. De acuerdo al
concepto de mercadotecnia, sosticne que para lograr los objetivos de la organizacion es
mdispensable determinar las necesidades y los deseos del mercado meta y proporcionar fas

satisfacciones con mayor efectividad y eficiencia que los competidores.

La mayor parte de los programas de capacitacion consideran que €f proceso de ventas
esta constituido por varias etapas que el vendedor debe dommar: identificacion y evaluacion de
prospectos, preacercamientos, acercamientos, presentacion, demostracion, mangjo de objeciones

y clerre.

Logistica en la reingenieria.

La logistica empresarial es un campo relativamente nuevo dentro de la direccion
empresarial. La novedad de este campo se centra en el tratamiento coordinado de ambas
actividades en vez de hacerlo por separado, ya que en la practica estan estrechamente
relacionados.

"L.a logistica empresanal abarca todas las actividades relacionadas con el traslado-
almacenamiento de productos que tienen lugir entre los puntos de adqusicion y los puntos de
consumo"6

El objetivo del encargado de la logistica es lograr que los productos o servicios adecuados
estén en el lugar adecuado en el momento preciso y en las condictones descadas, con el menor
costo posible.

Las actividades clave de la logistica mcluyen: el servicio al cliente, el transporte, mventarios y
procesamiento de pedidos. Las actividades soporte son: el alimacenamiento, manejo de
mercancias, compras, empaquetamiento, planificacion de producto y gestion de mformacion.

G. Ballou 1. Ronald. Logistica Empresarial. Editorial Diaz de Santes S, A, Primera cdiciéon. Madnd, 1991, p.5
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La toma de decisiones logisticas puede considerarse que tiene lugar en dos niveles: el estratégico
y el operativo. La toma de decisiones estratégicas esta relacionada con la determinacion de la
configuracién total de la red a través de la cual circulan los productos o servicios, ademas de

preocuparse del establectmiento de las estrategias a largo plazo.

L.a toma de decisiones operativas esta relacionada con la planificacion a corto plazo,
ocupandose de la adecuada utilizacién de los fondos existentes.
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ANTECEDENTES

Vartos estudiantes inrciaron un grupo musical, en un primcipio lo hacian por hobbic,
posteriormente lo realizaban por necesidad. Hacia 1976-1977 solo quedaban dos de los
integrantes del grupo orngmnal, los cuales formaron la "Banda Conspiracion”.  El Ing. Patricio
Reyna se encargaba del area admunistrativa y su socio formaba parte del grupo. Debido al éxito
obtenido, nace hacia 1984 "Camaval". FEn ese entonces "Nosotros" era un grupo de la
competencia, ellos marcaban el precio en el mercado, tenian un concepto diferente, su precio era
elevado y contaban con muy buenos musicos, segun los estindares que existian en esos
momentos en el mercado. Fue por esto que, el Ing. Patricio Reyna y su socio vieron la necesidad
de formar un nuevo grupo "La Vox", que seria la competencia de "Nosotros", debido a la
similitud de caracteristicas que existiria entre si, ya que contaria con los mecjores musicos
seleccionados de eventos musicales importantes del pais, asi como lo mejor en equipo de sonido
segin la teenologia de esa época, y la estrategia que utilizaron fue el manejar un precio mas alto
desde un principio.

Tiempo después, se quiso dar mas formalidad al trabajo. por lo que se tuvo la tdea de
formar una Sociedad Anonuna. En el aiio de 1988 nace LOREY (Lozano-Reyna), la cudl es una
compariia artistica dedicada a representar grupos musicales brindandoles las mejores condiciones
de trabajo a sus musicos, ya que ellos les proporcionaban el vestuario, equipo, técnicos de audio,
estudios de grabacion y de ensayo, etc. Con la miciacion de LOREY se estructurd el
departamento de ventas y en el afio de 1990 nace su tercer grupo, llamado "Enigma", el cual
desaparece un afio y medio después.

LOREY compra la compaiia Soporte Escénico, la cual ofrecia servicios de iluminacion,
escenarios, tarimas, toldos, estructuras para shows, etc. Hacia el ano de 1992 se adquiere la
Banda Nyx, y a partir de 1994 se manejan los grupos: Altemativa, Sui Géneris, Camaval, Nyx,
La Vox, Silueta, Amaretto Jazz, Marnachi San Marcos y Trio de] Valle.

Actualmente, LOREY busca ser ideritificada como una compaiiia artistica dedicada a

prestar diferentes servicios artisticos y sociales.
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DATOS GENERALES DE LA EMPRESA
EMPRESA
LOREY, Compaiiia Artistica

MISION

LORLEY, como toda empresa, esta enfocada a crear utilidades de acuerdo a su
desempeiio en el mercado. Es una empresa lucrativa dedicada a Ia representacion de grupos

musicales y renta de equipo de Soporte Escénico.

VISION

LOREY tiene como vision o proposito el expanderse a nuevos mercados actualmente no
atacados, como ¢s ¢l cubnir toda la zona norte y centro de la Republica Mexicana y de esta

manera lograr mayor participacién de mercado y crecinmento.

OBIETIVOS

1.- Buscar mayor participacion de mercado, debido a que Ja competencia es cada vez mas fuerte,
2.- Lograr ser identificado como proveedor integral de servicios musicales profesionales.

3.- Lograr la confianza del cliente en la musica,

4 - Posicionarse en la mente del cliente como prestadora de servicios.

5.- Tener lo mejor. Buen costo-beneficio.
SLOGAN

L.OREY, solo en los mejores eventos.
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ESTRATEGIAS

I. Trato y atenciéon personalizado al cliente.
2. Flexibilidad segun necesidades del cliente,

3. Estar a la vanguardia en equipo y tecnologia.

AMBIENTE INTERNO

FISICO
LORLEY se encuentra ubicada en Lazaro Garza Ayala 969 Ote., en San Pedro,
Garza Garcia. Las instalaciones de la compariia estan formadas por cuatro oficinas ( Direccion
general, Ventas, Admunistracion y Recepcion) y tres estudios de grabacion para los diferentes

grupos, una bodega para guardar equipo de Soporte Escénico y un estacionamiento.

POLITICO

Esta empresa esta afihada a la Camara Nacional de Comercio, en la cual se

encuentra clasificada como empresa mediana, en base al capital aportado, el cual ¢s de N$50,000.
LOREY tiene nimero de registro 59079,

TECNOLOGIA

Cuentan con Ja mas alta tecnologia, segun revistas especializadas y a nivel
comparativo en Monterrey y su arca metropolitana, en cuanto a equipo de sonido (MEYER),
como cajas de ritmo, smtetizadores, ccualizadores, mezclas independientes en audio. monitores,

secuenciadores, controladores, e instrumentos musicales.

ECONOMICO
Actualmente LORLEY se encuentra en estado de recuperacion debido a la erisis y

a que en este mismo afo se liquido totalmente una fuerte deuda ocasionada por la compra de la
Compaiiia Soporte Escénico.

15
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SOCIAL
Los empleados del departamento administrativo cuentan con las prestaciones de
ley, tales como seguro social, aguinaldo y vacaciones, mientras que los mdasicos no estan
constderados como empleados de la compaiiia, es decir, no estan en némuna, por lo tanto no
cuentan con las prestaciones que marca la ley, sin embargo estan afiliados (los musicos) al
Smdicato de Musicos, en el cual deben cubrir una cuota de N$50.00 por evento y €sta ¢s cubierta
por LOREY . Estos definen sus propios horarios de trabajo, no tienen un sueldo fijo, ya que ganan

en base al niunero de eventos efectuados.

ANMBIENTE EXTERNO

FISICO
La competencia esta formada por todos los grupos de los diferentes generos
musicales cuyo mercado este constitwido por eventos sociales tales como, bodas, graduaciones,
XV afios, posadas, eventos bancanos, etc. Dentro de los principales competidores se pucden

mencionar: "Nosotros", "Festival", "Sangre Joven", "Femando Infante" y "Opcion”.

POLITICO
Actualmente, Meéxico esta pasando por una ctapa de mestabilidad politica debido
a la ola de asesinatos que se ha desatado hacia figuras importantes del pais. Sin embargo, se esta

tratando de hacer esfuerzos para combatir este tipo de situaciones, asi como los fraudes politicos.

TECONOLOGICO
Hoy en dia los avances tecnoldgicos se estan dando de forma continua y acelerada
en los diferentes mercados. Todas las compaiiias se preocupan por estar a la vanguardia en lo

que a tecnologia se refiere.

ECONOMICO
En Diciembre de 1994, México sufrid una fuerte devaluacion a su moneda, lo que
ocasiono una mestabilidad econdnuica que alectéd a todas las clases sociales del pais de diferente
manera. kEn la actualidad, se esta llevando acabo un plan de emergencia economica para

contrarrestar los efectos de esta crisis.
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SOCIAL
Debido a la crisis, México esta pasando por un fuerte nivel de desempleo que ha

ocasionado un desequilibrio social a nivel general, afectando desde clase baja o trabajadora hasta

la clase alta.
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PRINCIPALES PROCESOS DE LA COMPANIA ARTISTICA
LOREY

LOREY tiene como principales procesos:
I. Ventas, promocion y servicio al cliente.

2. Tesoreria.

GERENCIA DE VENTAS

ESTRATEGIAS

. Atencidn al cliente telefonicamente, tratando de darle seguimiento al prospecto de venta.

2. Se busca al cliente por medio de otra persona, generalmente es en salones de fiesta y sc
realizan visitas continuamente.

3. Envio de correspondencia a salones de fiesta foraneos y locales, hoteles, restaurantes y
empresas.

4. A los clientes se les envian cartas de agradecimiento o felicitacion.

5. Se trata de estar presente en los mejores eventos a nivel local y foraneo.

6. Se realizan llamadas continuas a salones de fiestas para hacerse presentes.

PROCESO

1. Se recibe la llamada del prospecto de venta. Se le piden sus datos, el lugar y tipo de evento.

2. Se le pregunta qué grupo esta buscando y el tipo de informaciéon que se le proporciona es
referente a dicho grupo.

3. S1no conoce al grupo, se le invita a una audicion con previa cita, y se le da el precio.

4. Cuando el prospecto llega a LOREY, se le explica un poco del grupo, vestuario, numero de
cantantes, equipo, se le muestran algunas fotos y videos del grupo vy se le pasa a la audicion. El
grupo toca un poco de todos los diferentes géneros musicales.

5. Se le pasa a la oficina y si esta mteresado se lleva a cabo un contrato y se le da un recibo del
anticipo (25% o lo que el cliente pueda dar en ese momento). En caso de que el prospecto no
resuelva en ese instante, se le da seguimiento telefénico.

6. Tres meses antes del evento se envia una carta al cliente para que se ponga en contacto con
LOREY y especificar los detalles ¢ 1ir armando el programa de horanos del evento, cena,
peticiones especiales de musica y se le pasan las instrucciones al grupo, ¢l lugar y el vestuario.

7. Un dia antes del evento se efectiia la liquidacion total.

8. Se hace una llamada al chiente despucs del evento para obtener retroalimentacion.
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9. Posteriormente se manda una carta de agradecimiento por haber contratado a ILOREY, y asi
como recordarles el resto de los servicios que ofrece la compaiiia.
10. Un aino después de realizado el evento, se envia una carta al cliente para felicitarlo por su

aniversario. (Esto solo se hace dos afios después del evento).

DESCRIPCION DE PUESTO DE VENTAS

Las actividades que realiza la Lic. Blanca Medina, son las sigwentes:
1. Atencion a clientes, telefonica y personalmente.
2. Monitorea a una persona en ventas.
3. Control de la agenda de todos los grupos.
4. Seguimiento de contratos, cartas y eventos.
5. Presupucsto de ventas cada dos meses.
6. Cancelaciones, contratos en transito, contratos por firmar, estimaciones de mercado vy
competencia.
7. Presupuesto de las comisiones del mes.
8 Estar al pendiente de los eventos oficiales (hoteles y casinos).
9. Abonos, anticipos y restos.
10. Detalles del evento.
1. Obtencion de mformacion de diferentes partes (UDEM, TEC, etc.)
12. Participacion en diferentes actividades (Expos).
[3. Videos, albumes y todo lo requendo para la venta.
14. Realizacion del contacto para Soporte Escénico, mas no la venta.
15. Busqueda de prospectos.

16. Supervision de los prospectos de los vendedores y ver que se les de seguimiento.

DESCRIPCION DE PUESTO DE PROMOCION

. Mantener buenas relaciones con la prensa, television y seccion amarilla.

2. Busqueda de eventos o programas especiales.

3. Elaboracion y envio de cartas a salones de fiesta, hoteles, restaurantes, fclicitaciones de
cumpleafios y aniversarios.

4. Representacion en eventos.

5. Checar fechas de proximos eventos.
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6. Elaboracion de reportes ( quiénes tocaron, fecha y lugar).

DESCRIPCION DE PUESTO DE RECEPCION.

}. Contestar el teléfono.

2. Hacer las citas a los clientes para asistir a las audiciones.
3. Mandar fax de felicitacion a chentes.

4 Realiza cartas y facturas a maquina.

5. Recibe a los clientes.

6. Archivos.

7. Realiza las formas de los detalles del evento a maquina.

8. Hace los recibos a maquina cuando los clientes pagan anticipos o restos del contrato.
9. Revisa los radios.

10. Cotizaciones a maquina y envio por fax.

11. Pide saldo bancario y tipo de cambio diariamente,
12. Manejo de papeleria.

13. Atencién a proveedores.

14. Llamadas para entrevistas.

15. Control de asistencia del personatl.

16. Control de entrada.

17. Control de citas con la direccion general.

DESCRIPCION DE PUESTO DE COBRANZA

1. Cobranza general de Lorey.
2. Mensagjetia.

3. Bancos.

4. Funcién de ventas.

5. Contacto de ventas.

6. Representante de grupo.

GERENCIA ADMINISTRATIVA

Dentro de la gerencia administrativa, se llevan a cabo las actividades dc tesoreria,

contabihdad y admmustracion.
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PROCESO DE VENTAS
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DESCRIPCION DEL PUESTO

Se realiza el pago de nommas a los musicos los miércoles. La Compaiiia Artistica
LOREY considera como grupo de casa a aquellos con los que existe un contrato de exclusividad.
Los grupos de casa son: La Vox, Camaval y Nyx.

Los grupos que trabajan en base a ndmina son:

La Vox 45% del valor del contrato
Camnaval 43.4% del valor del contrato
Este porcentaje es por cada evento que realiza el grupo.

Los grupos que no se manejan en base a nomina son:

Altemativa 85% del valor del contrato
Nyx 80% del valor del contrato
Trios N$ 450.00 por media hora
Mariachi San Marcos N$ 600.00 por media hora
Mariachi Regiomontano N$ 650.00 por media hora

Luz de Vino N$ 600.00 por hora

Los precios de los grupos son:

La Vox N$ 22,000.00

Carmnaval N$ 22,000.00

Nyx N$ 12,000.00

Altermativa NS$ 7,000.00

Marnachi San Marcos N$ 800.00 por serenata
N$ 1,500.00 por hora

Manachi Regiomontano N$ 1,100.00 por serenata

N$ 1,800.00 por hora

Los pagos a los técnicos del grupo La Vox son fijos (tienen un sueldo fijo),

independientemente de que haya o no eventos. Por cada evento se le da una cantidad adicional a
cada técnico.

La promocion (tarjetas, publicaciones, cassettes, etc.) tanto de los grupos como de la
compailia son gastos por parte de LOREY.

Cada martes la Snta. Socorro debe recibir el reporte de ndémina correspondiente a los

técnicos, a los fletes, a promocidn y a los representantes de la empresa que asisten a cada evento.
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Esto con la finalidad de pagarles el jueves lo que les corresponde en base al nimero de eventos
que se llevaron a cabo durante la semana.

Cada representante de la empresa que asiste al evento recibe una cantidad de dinero
adicional por horas extras:

Eventos de:
La Vox N$ 250.00*
Camaval N§ 250.00%*
*Estos gastos son absorbidos por LOREY.
Nyx El gasto lo absorbe el grupo.
Altemativa N$ 120.00
Luz de Vino N$ 120.00

Los sueldos a nivel administrativo se realizan el dia 15 de cada mes. Las comisiones se
dan ese mismo dia y se otorgan en relacion al nimero de contratos de cada quien. A la Lic.
Blanca Medina se le da un 5% de comision por ventas; muentras que al Lic. Daniel Medina se le

da un 5% de comision por ventas y un 7% por la renta de equipo de Soporte Escénico.

Existe un fondo de caja chica que manegja el Lic. Daniel Medina para gastos relacionados
“con el grupo Camaval y el equipo de Soporte Esceénico, como clavos, tomillos, cinta adhesiva,
entre otros. La Srita. Patricia Villalobos tiene a su cargo el manejo de otra caja chica, la cual es
utilizada para gastos del grupo La Vox.

Dentro de las actividades de contabilidad podemos mencionar:
Realizacion de asientos contables y captura de los mismos.
Se generan reportes para el pago de impuestos.
Conciliacion bancaria.
Manejo de chequera.
Auditoria fiscal.
Compras.

o th & W

PROCESO DE TESORERIA

1. Se recibe el anticipo por parte del departamento de ventas.
2. Se realiza un documento (ficha de mgreso) con el anticipo.
3. La ficha se pasa al reporte de caja.

4. Se alimenta la agenda con el reporte.
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GERENCIA DE OPERACIONES

DESCRIPCION DEL PUESTO

1. Manejo directo de Soporte Escénico.

2. Venta de grupos.

3. Manejo de eventos promocionales.

4. Coordinador de representantes para cada uno de los grupos.

5. Analisis de cada contrato para ver el lugar donde se va a realizar el evento, la fecha.
6. Control de calidad, el va 1 hr. a cada evento para monitorear a los grupos.

7. Manejo del concepto estudiantil y posadas de empresas.
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PROCESO DE TESORERIA
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mtmcién a clientes
telefonicamente
personalmente

2. Busqueda programas especiales

3. Control de agenda

4. Seguinuento de contratos y eventos

5. Seguimiento de cartas

6. Presupuesto mensual

7. Cancelaciones

8. Contratos en transito

9. Estimaciones de mercado y competencia.

10. Monitoreo personal de ventas

1 1. Presupuesto comisiones mensual

12. Busqueda de eventos oficiales

13. Abonos, anticipos y restos

14. Detalles del evento

15. Participacion en actividades

16. Videos,albumes, etc.

17. Contacto sopoite escénico, no vta

18. Busqueda de prospectos

19. Supervisién prospectos de vendedores y

seguimiento.

TOTAL

45 minutos

90 minutos
15 minutos
1.3 minutos
90 minutos
3 mmutos

1 minuto
30 mmutos
5 ninutos
4 minutos
20 mmulos
| minuto

1 minuto
15 minutos
60 minutos
2.8 minutos
6.3 minutos
10 minutos
30 minutos
30 minutos

460.4 MIN.
7.673
HORAS

.43 minutos

.66 minutos
10 minutos

43 minutos

6 munutos

336.62 MINUTOS
5.61 HORAS

**NOTA: Algunas de las actividades de este departamento no son relizadas diariamente, por lo

que ¢l tiempo es estimado en promedio por dia.
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i

1. Prensa, TV y Seccion Amanilia
pagada
gratis
2. Elaboracion y envio de cartas
3. Representacion eventos La Vox
4. Control agenda
5. Elaboracion de reportes

TOTAL

2.1 minutos
5.7 minutos
60 minutos
60 mmutos
30 munutos
30 minutos

187.8 MIN.
3.13 HORAS

20 minutos

13 minutos
10 minutos

110.8 MINUTOS
1.84 HORAS
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FUNCIONES REPETIDAS EN AMBOS PUESTOS

VENTAS _
1. Atencion clientes, telefonica
¥ personalmente,

2, Busqueda de programas especiales.

3. Control de agenda. B
4. Seguimiento de contratos, y

eventos.

5. Seguimiento de cartas.

6. Presupuesto mensual. B

7. Cancelaciones. D

8. Contratos en trinsito.

9. Estimaciones de mercaco y competencia,
10. Monitoreo personal de ventas.

11. Presupeusto comisiones mensual. “B

N
I'd
N
Vd

12. Busqueda eventos oficiales.
13. Abonos, anticipos y restos.
14. Detalles dc evento.

15. Participacion en actividades.
16. Videos, ilbumes, etc.

17. Contacto Soporte Escénico,
mis no la venta,

18. Busqueda de prospectos.

19. Supervision prospectos de
vendedores, seguimiento.

34

PROMOCION
1. Prensa, TV y seccién amarilla.
2. Elaboracion y envio cartas. ‘D
3. Representacion eventos La Vox.
4, Control de agenda. 8
5. Elaboracién de reportes. “B
6. Checar fechas proximos eventos.
7. Busqueda eventos espcciales.
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CAMBIOS EN LA GERENCIA DE VENTAS

GERENCIA DE VENTAS

1. Atencion a clientes
2. Busqueda de programas especiales.
3, Control de agenda. B

4. Seguimiento de contratos, y eventos.

5. Seguimiento de cartas.

6. Presupuesto mensual. B

7. Cancelaciones. B

8. Contratos en trinsito.

9. Estimaciones de mercado y

competencia.

10. Monitoreo del personal de ventas.

11. Presupuesto de comisiones
mensual. B

12. Basqueda eventos oficiales.

13. Abonos, anticipos y restos. 0

14. Detalles del evento.

15. Pardcipacion en actividadcs.

16. Videos, idlbumes, etc.

17. Contacto soportc escénico.

18. Biisqueda de prospectos.

19. Supervision prospectos de
vendedores, seguimiento.

GERENCIA DE VENTAS

1. Atencién a clientes.

2. Busqueda de programas especiales.
3, Control de agenda. B

4. Seguimiento de contratos y eventos.
5. Seguimiento de cartas.

6. Presupuesto mensual, 0

7. Cancelaciones. B

8. Contratos en transito.

9. Estimaciones de mercado y competencia.
10. Moaitoreo personal de ventas.

11. Presupuesto de comisiones mensual.
12. Biasqueda de eventos oficiales.

13. Abonos, anticipos y restos. ~0

14. Desalles del evento.

15. Participacion en actividades.

16. Videos, dlbumes, etc.

17. Contacto soporte escénico.

18. Basqueda de prospectos.

19. Supervision prospectos,

20. Prensa, TV y Seccion Amarilla.

21. Elaboracion y envio de cartas.

22. Elaboracion de reportes.

EROMOCION

1. Prensa, TV y Seccion Amarilla,
2. Elaboracién y envio de cartas. B
3. Elaboracion de reportes. B

4. Representacion La Vox

** NOTA:

Las funciones 1, 2 y 3 del departamento de ventas seran abarcadas por
la gerencia de ventas, mientras que la funcién 4 de éste serd para el puesto

recomendado.
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ANALISIS DE RESULTADOS

Para la elaboracion de este proyecto se obtuvo informacidon de manera personal,
entrevistando a cada uno de los empleados de la compafiia LOREY. Se les pidié que dieran una
descripcion tanto de su puesto como del proceso que se Heva a cabo para realizar sus respectivas
funciones, asi como una descripcion de su puesto.

Una vez recopilada ésta mformacién, se analizo el organigrama existente de la compariia.
Se pudo observar que las lineas de informacién no se encontraban muy bien definidas y habia
confusion en cuanto a puestos y funciones, como fue el caso de los grupos musicales que se
encontraban dependiendo directamente de el Lic. Daniel Medma, Gerente de operaciones, cuando
quiénes realmente dependen de él en forma directa son los representantes de cada uno de los
grupos, por lo que se propuso un nuevo organigrama.

Tentendo el analisis de puestos y funciones, asi como el del organigrama, se pidieron los
tiempos que toman realizar las actividades de ventas y promocién, y se llegd a la conclusion de
que exastian actividades muy parecidas entre los dos puestos, y otras que se podian automatizar y
asi reducir tiempos de carga de trabajo.

Para realizar dicha automatizacion, se pens0 en instalar un sistema en red con 3
terminales, las cuales estarian instaladas en Gerencia General, en Gerencia de ventas y Gerencia
Administrativa.

Después de esto, se esttmd el tiempo que tomaria realizar las actividades ya
automatizadas y se observd que efectivamente, existia una gran reduccion de tiempo, por lo que
se penso en eliminar el puesto de promocidon y que estas actividades las absorbiera la Gerencia de
ventas, ya que ésta ultima, contard con mas tiempo disponible debido a la automatizacion
sugenda y podra realizar esas actividades extras.

La persona encargada de las actividades de promocién, se podria canalizar como
promotora de ventas (ventas externas) durante el dia, y por la noche, cuando se requiera, que sea
la representante del grupo La Vox en los eventos, y de ésta forma no se desaprovecharia su

experiencia en la compaiiia. Este cambio sugerido también se incluye en el nuevo organigrama.
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RECOMENDACIONES

Después de haber realizado el presente proyecto y analizado los resultados a los que se
llegaron, se pueden hacer las siguientes recomendaciones que tienen la finalidad de mejorar la
eficiencia de la compafiia en diferentes aspectos:

1. Reestructurar €l organigrama actual de la compafiia en base a puestos, no por actividades.

2. Automatizar actividades instalando un sistema en red con terminales en:
¢ Gerencia General

¢ Gerencia de Ventas
+ Gerencia Administrativa

3. Canalizar a la Ing. Patricia Villalobos como Promotora de Ventas extemas y representante del
grupo "La Vox", y por lo tanto eliminar su actual puesto de promocion,

4. Incluir las actividades de promocion en el puesto de ventas de la Lic. Blanca Medina.

5. Adquirir un vehiculo (motocicleta o carro econdémico) para los servicios de cobranzas vy

mandados de la compafiia, y de esta forma minimizar tiempo del encargado y poder cubrir mas
actividades.

6. Instalar un anuncio exterior visible con el nombre de la compaiiia, con el fin de ser facilmente
identificada.
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CONCLUSIONES

Una vez analizado el organigrama de la Compafiia Lorey, se observé que no existian
lineas de informacién definidas, y habia confusién en cuanto a puestos y funciones del personal,
por lo que se propuso un nuevo organigrama en €l cual:

- Se eliminaron los grupos musicales que dependian de la gerencia de operaciones porque de ella
dependen los representantes de los grupos, mas no los grupos en si, por lo que se establecio un’
nuevo puesto formado por los representantes de ellos.

- En la misma gerencia (de operaciones) se eliminé la supervision y control de calidad porque es

establecida como un puesto, cuando en realidad es una funcién del Lic. Daniel Medina.

En lo que respecta a la gerencia de ventas, se realizd un anabsis de las actividades
desarrolladas de cada uno de los puestos, incluyendo los tiempos requeridos para el cumplimiento
de las mismas, se determind que existian diversas actividades similares entre el puesto de
promocion (Ing. Patricia Villalobos) y la gerencia de ventas (Lic. Blanca Medina), entre las que
se encuentran: Basqueda de promocion en prensa, TV y Seccion Amarilla, elaboracion y envio de
cartas, asi como la elaboracion de reportes. Por lo que en base a los tiempos previamente
analizados, se concluyd que seria conveniente maximizarlos a través de la automatizacion de
aquella funciones que pudieran ser facilitadas a través de una red con tres terminales y de ésta
manera ahorrar mas tiempo. Por lo que se vié conveniente desaparecer el cargo de promocion, ya
que sus actividades son absorbidas por la gerencia de ventas y solo esa persona (Ing. Patricia
Villalobos) se podria canalizar como promotora de ventas (ventas externas) durante el dia y por
lanoche, cuando se solicite, sera representante del Grupo La Vox en los eventos.

Ya que dentro de esta gerencia se encuentran especificados en el organigrama original
puestos y funciones, se modifico de manera que desapareciera la funcion de la Lic. Blanca
Medina como subordinada, ya que ésta en su papel de gerente desempeiia esa funcion. También
se modificaron los titulos, ya que se mencionaban funciones y no el puesto en si.

En Ia gerencia admunistrativa, la contabilidad, las cuentas por pagar, auditoria, compras y
tesoreria desaparecieron del organigrama, puesto que son funciones de ésta gerencia y no puestos

como se plantea en el organigarama original,
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ANEXOS
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