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Clientes para toda la vida
Los diez mandamientos

= Sistemas, no sonrisas.

= Hacer bien el trabajo desde la
orimera vez y cada vez.

= Solo los sistemas garantizan eso.




Sistema

= Conjunto de elementos relacionados entre
Si.

= E| cambio de un elemento afecta al
conjunto.

= Sus propiedades no pueden describirse en
terminos de sus elementos por separado.

» Los elementos estan relacionados directa
o indirectamente con el problema.




Procesos

= Elsistema debe contener el mayor
numero de procesos posible.

» Proceso: Conjunto de actividades que une
UNO 0 Mas insumos y crea un producto de
valor para el cliente.




Ecosistema

= Cuando hablamos de un ecosistema no nos
referimos simplemente a un grupo de
especies en un sitio determinado, sino a la
compleja interaccion que ocurre entre los
seres vivientes y el ambiente en que se
desarrollan.




Estructura

= [aestructurade un ecosistema esta
determinada por la combinacion de especies
que vive en el mismo .

= Esta sujeta aun proceso normal de cambio
con el paso del tiempo.




Proceso funcional

* Lo masimportante de la estructura del
sistema es el proceso funcional.

= Su continuidad hace que el sistema sea o no
viable.

* Cuando hay disturbios en un ecosistema, éste
responde con cambios tanto estructurales
como funcionales.




Ecosistemas

» Lavegetacion es lafuente principal de
alimento para el hombre y los animales.

= Juega un papel muy importante en transferir
los quimicos contaminantes al sistema.

* Laresistencia a los parasitos y otros
agresores disminuye.



Ecosistemas

= Especies muy sensitivas pueden morir.
= | a biomasa total se reduce.

= Se afecta la funcion de la vegetacion como
purificadora del aire.




Ecosistema

* Enalgunos casos los ecosistemas tienen la
capacidad de recuperarse.

» Esto depende de dos factores: |la toxicidad
del elemento introducido y la capacidad de
recuperacion del ecosistema.




Nivel de abstraccion

= | ossistemas existen dentro de otros sistemas
dependiendo de su nivel de abstraccion.

» Esimportante definir el limite del sistema
porque todo podria llegar a ser un sistema si
SUS componentes comparten un proposito.




Nivel de abstraccion

= Un bioma incluye muchos ecosistemas.

Bioma terrestre.
Bioma de agua dulce.
Bioma marino.
Mixto.

~ W o R

= El globo terraqueo contiene muchos biomas.




Minimizando el nivel de abstraccion

» Latierra esun planeta.

» Los planetas son cuerpos que giran alrededor
de una estrella. Nuestra estrella es el Sol.

= |as estrellas son los principales elementos
que forman las galaxias. Nuestra galaxia es
la Via Lactea.

= Las galaxias forman grupos.

= Eluniverso esta formado por grupos de
galaxias.




Maximizando el nivel de abstraccion

= Ecosistema

= |ndividuos

= Sistemas: 0seo, muscular, circulatorio, etc.
= Organos

= Tejidos

= Ceélulas

= Moléculas




Ecosistemas productivos

= Vivimos en un mundo lleno de problemas.

= | os sistemas nos ayudan a solucionar
problemas.

= Ejemplos:
= Laalimentacion.

= |avivienda.




Ecosistemas productivos

* Entre los bienes mas comunes producidos por
los ecosistemas estan la madera vy el forraje
para el ganado.

= Con este enfoque podemos ver alos
ecosistemas como unidades de produccion
similares a los que producen bienesy
Servicios.




Problema

= Sjtuacion molesta.

= Dificultad que no puede resolverse
automaticamente.

= Se define en funcion del interes particular de
una persona o de un grupo.




Elementos del problema

» Proposito: Algo que queremos ser, hacero
tener.

= Situacion: Circunstancias que se presenta en
un momento determinado.




Caracteristicas del problema

= Son complejos y dificiles de delimitar.

= Esimportante suformulacion o enunciado. Para
obtener la respuesta correcta, hay que hacer la
pregunta correcta.

= Suelen relacionarse con funciones especificas.

= |asituacion se considera o no un problema
dependiendo de quién realiza el analisis.




Solucion del problema

= Pasos sistematicos, racionales.
= Estrategias de investigacion.

= Meétodos cientificos.




Problemas. Sabiduria popular

= No hay un problema que se sienten a una
mesa dos personas con el animo de resolverlo
que no se resuelva. JETS

= No hagas una reunion de mil dolares para
resolver un problema de cien dolares.

= No te preocupes, ocupate.



Problemas - Enfoque practico

= Construccion de un edificio.

» El maestro de obra hace el pedido del hierro
que necesita.

= Elingeniero frunce al ceno, saca su
calculadora cientifica y propone reducir el
pedido.




Problemas - Enfoque practico

» El maestro de obras responde:
"Ingeniero, para que alcance tiene
que sobrar”.




Albert Einsteiln

* No podemos resolver problemas usando el
mismo tipo de pensamiento que usamos
cuando los creamos.

» Laformulacion de un problema, es mas
importante que la solucion.

= Sino puedo dibujarlo, no lo entiendo.




Il Estructura basica de un sistema
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Ingenieria en Sistemas

= Aplicacion tecnologica de la teoria de sistemas a
los esfuerzos de la ingenieria.

= Aplicacion de enfoque interdisciplinario para
implementar u optimizar sistemas complejos.

* |ncluye los procesos asociados.

= Produce un flujo de informacion (comunicacion).




Se le llama Sistema a lo que no
lo es.

= Muchas personas confunden la
ngenieria de Sistemas con la
ngenieria de Computacion o
nformatica, cuando ésta uUltima es en
su aplicacion mucho mas cercana ala
electronica y la mecanica.




Ingenieria en Sistemas

= Actualmente existe gran controversia respecto al
pénsum de Ingenieria en Sistemas que se
realizan en las universidades.

= | os estudios son similares a los de Ingenieria de
Computacion o Informatica.




Ingenieria en Sistemas

= Un sistema puede funcionar sin
informatica (TACCS), con formularios.

= Por el contrario, una plataforma informatica
puede sub utilizarse. Los expertos en
informatica llaman a esta funcion “"GIGO" —
basura entra, basura sale.



Ingenieria en Sistemas

= Algunos llegan al colmo de usarlas para
meter actividades que luego trasladan a hojas
Excell manipulables. Es como entregar
correspondencia en un camion.

= Una cosa es automatizar y otra sistematizar.




Ingenieria en Sistemas

» Las hojas Excell son manipulables. Una
empresa que descansa en ellas se expone a
robo o ineficiencias.

= Un sistema puede hacerse muy sequro, con
claves, candados y alarmas.




Pensamiento sistémico

» Relaciones de un todo en todo.

= Capacidad de comprender las relaciones entre
los diferentes componentes de un sistema.

= Enfoque en como esta obteniendo
determinados resultados para determinar como
obtener mejores resultados.

= Elobjetivo es aprender. Haciendo lo mismo no
vamos a cambiar.




Pensamiento sistemico - Ventajas

= No podemos ver el mundo real, solo lo
podemos interpretar.

* Heraclito: "La realidad se complace en
ocultarse”.

= Nos ayuda a comprender mejor el mundo
complejo y dinamico que vivimos.

= Reduce ambigUedades.




Pensamiento sistéemico - Ventajas

» Hace enfasis en las interdependencias.
= Utiliza lenguaje circulary no lineal.

= Usa herramientas visuales que facilitan la
comunicaciony la comprension.

= Vision global. Enfatiza en ver el todo
(holistico).




Leyes del pensamiento sistémico

= Los problemas de hoy vienen de las soluciones de
ayer.

= | asalida facil usualmente te lleva de vuelta al
problema.

= Soluciones de corto plazo pueden afectar el largo
plazo.

= |a cura puede ser peor que la enfermedad.




Leyes del pensamiento sistémico

= Seenfoca en la estructura, no en buscar culpables.

= Cuando mas empujes mas empuja el sistema hacia
tl.

= Cuanto mas crece el comportamiento mas complejo
se torna.

= | os pequenos cambios pueden producir grandes
resultados. Las oportunidades de mejora a menudo
son las menos obvias.




Pensamiento sistemico - Principios

» Considera aspectos cualitativos y
cuantitativos.

= Toma en cuenta la diversidad de puntos de
vista.

* Influenciamosy somos influenciados por los
sistemas de los cuales formamos parte.



Pensamiento sistemico - Principios

= E| crecimiento de un sistema (vision
economicista) debe ir acompanado de un
desarrollo del sistema (vision de
sostenibilidad).

= Resolverlo problemas de hoy, sin limitar
la capacidad de futuras generaciones:
Economico —Social - Ambiente



Una verdad i1nconveniente




Vision global

= "Algunas personas no aprenden nada porque
todo lo comprenden demasiado rapido”.
Alexander Pope, poeta ingles (1688-1744)

» Muchas personas solo ven el arbol, no ven el
bosque.

= Para alcanzar objetivos hay que identificar el
sistema.




! Nuestro cerebro

Hemisferio izquierdo Hemisferio derecho
= Verbal = Visual

= Analitico = |ntuitivo

= Secuencial = Simultaneo

= Activo = Receptivo

= Realista * |maginativo

= Controlado = Impulsivo

= Holistico




Holismo

» | os sistemas deben ser analizados en
su conjunto y no a traves de las partes
que los componen, consideradas
estas separadamente.

= Es el sistema como un todo integrado
y global el que en definitiva
determina como se comportan las
partes.




Holismo

= Un simple analisis de estas no puede
explicar por completo el
funcionamiento del todo.

= Aristoteles: “El todo es mayor que la
suma de las partes”. Principio general
del Holismo resumido concisamente.




Reduccionismo

» E|l Reduccionismo es opuesto al Holismo.

= Sostiene que un sistema complejo puede ser
explicado reduciendolo a las partes en que se
compone.

= Puede ser util dividir un problema en partes
para atacarlas una a una.

= "Divide y venceras”




/Il Pensamiento sistémico como actitud

Reduccionista Sistemico

= Detecta y sintetiza

= Se concentra en un diversos enfoques
solo enfoque.

| = Estudialos
= Analiza pero no elementos y las




Ejemplos de pensamiento

= Mi responsabilidad = Miresponsabilidad
como docente es que el como docente es que el
alumno adquiera alumno desarrolle
conocimientos conocimientos,
relacionados con habilidades, actitudesy
tecnologia de punta. valores, para servira la

sociedad en un marco
de desarrollo
sostenible.



Primer pensador sistémico

L eonardo
a Vinci

(1452-
1519).




Leonardo Da Vinci

» Tuvo una habilidad excepcional para
interconectar observaciones e ideas
procedentes de distintas disciplinas.

* Para comprender unfenomeno lo conectaba
con otros mediante semejanza de modelos.




Leonardo Da Vinci

= Diseno engranajes y palancas en base a sus
investigaciones sobre musculos y huesos,
interrelacionando asi fisiologia animal e
ingenieria.

= Formulo la "ciencia de la pintura”,
explorando los fenomenos naturales como
la turbulencia del agua o las corrientes de
aire e incorporandolos en sus obras.




\J




1935. Douglas DC3 Mc Donell
Primer vuelo comercial




Sistema de aviacion comercial

= Helice de inclinacion variable.
= Tren de aterrizaje retractil.
» Fuselaje ligero mono — coque.

= Motor radial enfriado por aire.

= Alerones.




Sistema de aviacion comercial

» Cinco tecnologias de componentes decisivos
se integran para formar un conjunto de exito.

= Se fabricaron 13,000 unidades. Hay mas de
4,00 funcionando en uso limitado.

= Cuatro componentes no eran suficientes: el
Boeing 247 fracaso un ano antes. No tenia
alerones. Era inestable al despegary
aterrizar.



Caso de estudio - Moneyball
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Moneyball

» Brad Pitt personifica al gerente general del
equipo de beisbol Atleticos de Oakland (A’s),
Billy Beane.

= Molesto por la derrota a ante losYanquis de
Nueva York en la postemporada del 2001.

= Pierde a sus mejores jugadores a manos de
los clubes grandes.



Moneyball

* Sunomina de jugadores es limitada.

= Tiene que reconstruirla con un tercio del
presupuesto.

= Se encuentra con Peter Brand, un joven
economista graduado deYale, con ideas
novedosas para evaluar a los jugadores.



Estadisticas

= Entran en juego las teorias innovadoras de
Bill James, considerado por muchos el padre
de las Sabermetria (SABR en ingles).

* Invento de los anos 70's cuyo nombre deriva
de las siglas Society for American Baseball
Research, por su gran aportacion al estudio
de estadisticas en el beisbol.




Moneyball

» Los scouts seleccionaban a los jugadores en
base a su cotizacion y su intuicion.

* Brand selecciona alos jugadores
exclusivamente en base a su porcentaje de
aportacion al juego.

» Los scouts del equipo desprecian el enfoque
de Brand.




Moneyball

= Apoyo en el analisis estadistico.

= Brand reune un equipo de jugadores
descartados por los demas: mayores,
lesionados o problematicos.

= Pero tenian habilidades claves poco
valoradas.




Caso de estudio - Moneyball

= Al principio de la temporada les val mal.

* Beane convence al propietario de mantener
el rumbo.

= Alfinal triunfan y los Atleticos ganan 20
partidos consecutivos, estableciendo el
record de la Liga Americana.




Moneyball - Concepto de equipo

= Agregacion de individuos = Flujo dinamico de unared
brillantes basados en su de interacciones entre los
cotizacion, estilo, imagen o miembros del equipo dela
calidad personal. que emerge un sistema de

accion.

» Depende de la genialidad = Jugadores normalmente
de super atletas, jugadores buenos al jugar en equipo
singulares, muchas veces hacen cosas

caprichosos y eqgoistas. extraordinarias.



| Base del reclutamiento

El individuo El equipo

= Velocidad en la carrera, = Analisis estadistico que a
habilidad en el bateo, veces cuestiona las
fuerza del brazo, reflejos y apreciaciones anteriores.

fortaleza mental.

= Se elaboran indices como
= Fuerte componente el “porcentaje pitagorico
subjetivo y asistémico. de victorias”, método
sistémico que tiene en
cuenta al jugador pero




|| Beane: “Quiero que ganemos,
porque eso cambiara el juego™.

Paradigma anterior Nuevo paradigma

= Conseguir jugadores. = Consegquir victorias.

= Basado en el precio de = Basado en la aportacion al
mercado del jugador. juego del jugador.



| 2011 - Messi vrs Ronaldo

Ronaldo Messi
= Primer puesto en golesy = Segundo puesto en golesy
qUinceaVO en a5|5tenC|aS primero en as|stenc|as

= Elevada efectividad
individual y baja
contribucion al equipo.

= Jugador completo.

= Premiado con la Bota de = Premiado con el Balon de
oro: mide la cantidad de oro: mide un conjunto de




Negocios: Pensamiento sistemico

* Los negocios tambien son sistemas.

= Estan ligados por tramas invisibles de actos
interrelacionados.

» Cada cual influye en el resto y la influencia
esta normalmente oculta.




Negocios: Pensamiento sistemico

= Solemos concentrarnos en fotos
instantaneas, en partes aisladas del sistemay
nos preguntamos porque nuestros problemas
mas profundos no ser resuelven.

= Solo se comprende el sistema al contemplar
el todo, no cada elemento individual.




Casos de estudio

= Ford Motor

= Walmart




Ford Motor. Procesos

* Proceso: conjunto de actividades que une
UNO 0 Mas insumos y crea un producto de
valor para el cliente.

= Una forma de identificarlos es poner
nombre a su estado inicial y su estado
final.

= Abastecimiento: de requerimiento a
recepcion de producto.




Ford Motor: proceso de abastecimiento

= Sjusted notiene lo que el cliente quiere, no
esta dando un buen servicio.

* Ford Motor rediseno el proceso de
abastecimiento.

* Orden de compra al proveedor que se ingresa
a la base de datos compartida.

» Bodega revisa si el embarque coincide.

* Bodega acepta el despacho (recibe bienes) y
gira el cheque.




Ford Motor - Abastecimiento

e QOrdende
compra

e Base datos
compartida

=

e Bodega
revisa si el
embarque

coincide

=

e Recibe
bienes

e Girael
cheque




Walmart: Sistema de abastecimiento.

= Walmart tiene uno de los mejores sistemas
de inventarios y distribucion que existe.

= Alfinal del dia la informacion de las cajas se
envia a las bodegas y al mismo tiempo a los
proveedores.

= Silatienda esta baja en algun producto el
fabricante puede embarcarlo al dia siguiente.




Walmart: Sistema de abastecimiento.

= Este sistema reduce tremendamente los
costos de inventario.

= Pero Walmart va mas lejos. Hace que los
proveedores empaquen sus contenedores de
forma que cuando lleguen a la tienda sea mas
facil almacenar la mercaderia en forma logica

y funcional.



Walmart: Sistema de abastecimiento.

* Ademas, el bodeguero revisa el inventario
usando una lectora de codigo de barras.

= No tiene que contar nada ni escribir ni puede
cometer errores.

= Elsistema es susceptible de ser modificado
estacionalmente o para responder a eventos.



e Info cajas:
e Bodegas
Proveedores

e Ventadel
producto

Proveedor lo
embarca en
orden de
almacenaje




Los diez mandamientos
de servicio al cliente

= Japonice a su gente. Aprenda como lo hacen
mejor.

= Haga sus propios sistemas.

= | uego mejorelos. Mejore los procesos.
Mejore las actividades.




' Comparacion de paradigmas

Pensamiento lineal

Componentes individuales.

Concepto lineal del servicio.

Enfoque en procesos.

Pensamiento sistemico

= Componentes sistémicos
integrados.

= Concepto matricial de servicio
(circular).

= Enfoque en sistemas.




Enfoque en el servicio

e Recepcion

=

e Diagnostico

* Presupuesto

=

=

e [avado

e (Cierrede
orden

e Reparacion

e Prueba

=

e Caja




Recepcion

Recordatorio
de servicio

Historial de
servicio del
cliente

Diagnostico

Presupuesto

/

Enfoque
en
el cliente

7/

Encuesta de
calidad

e Reparacion

Prueba

Lavado

Cierre de
orden de
trabajo

e (Caja




El cliente de $ 1 milldn

= Queremos clientes para toda la vida.
= Un servicio nos puede producir $250.

* En compra de vehiculos, servicio y repuestos
un cliente gasta mas de $ 1 millon en su vida.




Los diez mandamientos
de servicio al cliente

= Midalo todo. Indicadores.

= ;Esimportante la medicion?
= ;Esfacil de hacer? ;Puede automatizarse?
= ;Laentienden los empleados?

= ;Se hace en términos positivos?



Comunicacion con el sistema

= Flujo de informacion.
= Validaciones y alarmas.
= Costos.

= Periodicidad.

= Foto vrs. Video.




ERP - Enterprise Resource Planning

= Son sistemas de informacion gerenciales que
integran y manejan muchos de los negocios
asociados con las operaciones de produccion
y de los aspectos de distribucion de una
compania en la produccion de bienes o
Servicios.




ERP - Enterprise Resource Planning

* Lossistemas ERP tipicamente manejan la
produccion, logistica, distribucion, inventario,
envios, facturas y contabilidad de la
compania de forma modular.

= Sin embargo, el software ERP puede
intervenir en el control de actividades como
ventas, entregas, pagos, produccion,
administracion de inventarios, calidad de
administracion y la administracion de
recursos humanos.




ERP - Back office

» |Lossistemas ERP son llamados
ocasionalmente back office (trastienda) ya
que indican que el cliente y el publico general
no estan directamente involucrados, en
contraste con el sistema de apertura de datos

(front office).




CRM (Customer

Relationship

Managment) - Front office

= Sistema de ape

rtura de datos. Crea una

relacion administrativa del consumidor o
servicio al consumidor.

» Esunsistemac
clientes, o con

electronicos ta
administracion

ue trata directamente con los
0s sistemas de negocios

es como comercio electronico,
electronica,

telecomunicaciones electronicas y finanzas

electronicas.



SRM (Supplier Relationship
Management)- Front office

= Asimismo, el sistema de apertura de datos
front office es un sistema que trata
directamente con los proveedores, no
estableciendo Unicamente una relacion
administrativa con ellos.



SAP - Modulos

= SAP CRM (Customer Relationship
Management)

= SAP ERP (Enterprise Resource Planning)

= SAP SRM (Supplier Relationship
Management).

= SAP PLM (Product Lifecycle Management)
= SAP SCM (Supply Chain Management)




Elementos de una organizaciodn

* Producto o servicio.
= Facilidades: infraestructura, equipo.
= Recursos humanos.

= Liderazgo.

= Sistemas.




