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RESUMEN

Hoy en dia las empresas que se dedican a la manufactura de bienes se encuentran
inmersas en un entorno competitivo y globalizado en el cual para mantenerse en un
alto nivel, o al menos subsistir, es necesario que se produzcan productos dentro de
los méas elevados estandares de calidad, de manera eficiente y manteniendo un
costo razonable. Para lograrlo, la estandarizacién es una herramienta fundamental
capaz de apoyar en el control de los procedimientos, materiales, tiempos y en la

calidad del producto terminado.

El proyecto se desarroll6 en una pequefia empresa dedicada al desarrollo de
productos y servicios tecnoldgicos orientados al area de investigacién y desarrollo
ubicada en Hermosillo, Sonora. Al igual que en muchas otras pequefias y medianas
empresas, no se contaba con procedimientos ni con la documentacion necesaria
para prevenir la fabricacion de productos defectuosos, por lo cual el nivel de

estandarizacion de su sistema de produccion era muy bajo.

Para solucionar esta situacion, se implementé una metodologia de 4 etapas basada
en el enfoque de gestidn por procesos. En la primera de estas etapas, se analizo la
organizacién con el objetivo de tener una primera aproximacion con el entorno donde
se presentaba la problematica y para identificar las caracteristicas generales dentro
de la empresa. En la segunda etapa se evaluo el estado inicial de la estandarizacion
en los procesos que conforman a la empresa, con el objetivo de detectar posibles
oportunidades de mejora. En la tercera etapa, se desarrolld el método de
estandarizacion haciendo uso del enfoque de gestidén por procesos, con eso se logro
identificar, catalogar y codificar los procesos estratégicos, operativos y de soporte.
Por ultimo, en la cuarta etapa, se ejecutaron actividades de mejora en los procesos

con el objetivo de prevenir la fabricacién de piezas defectuosas.



ABSTRACT

Today, companies that are dedicated to the manufacturing of goods are immersed in
a competitive and globalized environment in which to maintain a high level, or at least
survive, it is necessary that products are produced within the highest standards of
quality, efficiently and at a reasonable cost. To achieve this, standardization is a
fundamental tool capable of supporting the control of procedures, materials, times
and the quality of the finished product.

The project was developed in a small company dedicated to the development of
technological products and services oriented to the research and development area
located in Hermosillo, Sonora. As in many other small and medium-sized companies,
it did not have procedures or the necessary documentation to prevent the
manufacture of defective products; hence, the level of standardization of its

production system was very low.

To solve this situation, a 4-stage methodology based on a process management
approach was implemented. In the first of these stages, the organization was
analyzed in order to have a first approximation with the environment where the
problem arose and to identify the general characteristics within the company. In the
second stage, the initial state of standardization in the processes that make up the
company was evaluated, in order to detect possible opportunities for improvement. In
the third stage, the standardization method was developed making use of the process
management approach, with that it was possible to identify, catalog and code the
strategic, operational and support processes. Finally, in the fourth stage,
improvement activities were carried out in the processes in order to prevent the

manufacture of defective parts.
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Introduccion

1. INTRODUCCION

A lo largo de las dltimas décadas, las empresas que se dedican a la manufactura de
bienes han priorizado invertir su capital en cuestiones relacionadas a la mejora de la
calidad en sus productos, con el objetivo de incrementar su productividad y
competitividad. Esto representa un gran reto para la pequefia y mediana empresa
(PyME) debido a que tienen que competir con la capacidad de respuesta que tienen
las grandes organizaciones, donde los costos de produccion y tiempos de entrega
son significativamente diferentes (Lopez, 2012).

Segun Gonzalez-Rosas et al. (2014), para que las PyME sean capaces de competir
con las grandes organizaciones es necesario que asuman CoOmpromisos como el
mejorar las caracteristicas esenciales de sus productos. Para lograrlo, la
estandarizacion de su sistema de produccion es una herramienta fundamental capaz
de apoyar en el control de los procedimientos, materiales, tiempos y en la calidad del

producto terminado.

En este capitulo se presenta una breve descripcion de la empresa y del entorno en el
cual el presente proyecto se realiz6. Se abordaran los puntos referentes al
planteamiento de la problemética junto con los objetivos de la investigacion,
hipotesis, alcances y delimitaciones, asi como de la justificaciéon de porqué fue

necesario realizar el estudio.

1.1. Presentacion

El proyecto se implementara en Eureka Dynamics, empresa dedicada al desarrollo
de productos y servicios tecnoldgicos orientados principalmente al area de
investigacion y desarrollo. EI mercado al cual destina sus productos son centros de
investigacién y universidades que trabajan en areas relacionadas a los vehiculos
aereos no tripulados y drones. Algunos de los servicios que ofrece la empresa es la
consultoria en disefio mecanico, sistemas electromecanicos y en el disefio de

productos tecnoldgicos. Asimismo, uno de los principales productos fabricados es
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una plataforma de prueba para drones llamada First Flight Tester Gyroscope (FFT
GYRO).

Hasta hace unos meses, el ensamble de los FFT GYRO era llevado a cabo por el
proveedor encargado del maquinado de algunas de las piezas de aluminio de la
estructura, pero debido a una queja proveniente de uno de los clientes finales, se
decidio que el ensamble se realizaria al interior de Eureka Dynamics, con la intencion

de tener un mayor control sobre la calidad del producto.

Al realizar el primer ensamble de un FFT GYRO tras haber hecho este cambio, se
observo que mas de la mitad de las piezas maquinadas por el proveedor mostraban
disparidades dimensionales en algunas de sus caracteristicas, lo que imposibilitd
seguir con el proceso de ensamble y ocasiond un retraso de 2 semanas en la fecha
final de entrega al cliente. De igual manera, el material utilizado para formar la
estructura de la plataforma contaba con rebaba y filos a lo largo de todo su contorno,
lo cual gener6 la necesidad de retrabajar la totalidad de las piezas. Estos problemas
no se detectaron cuando las piezas fueron recibidas sino que se identificaron una vez
iniciado el ensamble. El proveedor argumenta que estas caracteristicas en las piezas
nunca le fueron exigidas y Eureka Dynamics no tiene evidencia para respaldar que si

lo fueron, razén por la cual no se puede plantear algun tipo de sancion.

Las Unicas personas dentro de la empresa con el conocimiento de la secuencia de
armado del FFT GYRO son el director general y el director de negocios, pero aun
cuando ellos mismos realizan el proceso de ensamble, suelen cometerse errores,
tales como: utilizacion de tornilleria equivocada, uso incorrecto de las herramientas,
ensamble incorrecto de las piezas y omision de pasos. Esto ocasiona pérdidas de
tiempo debido a que los errores tienen que ser corregidos para no comprometer el

funcionamiento de la plataforma.

Se espera que para el cuarto trimestre del afio la demanda del FFT GYRO aumente
a por lo menos 3 modelos por mes. El director general y director de negocios no

cuentan con el tiempo suficiente para realizar las actividades propias de sus puestos
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y auxiliar en el ensamble de las plataformas, pero tampoco existe personal entrenado

en el proceso ni procedimientos que indiquen la secuencia.

1.2. Planteamiento del problema

La empresa que desarrolla la plataforma de pruebas FFT GYRO ha detectado que
mas de la mitad de las piezas maquinadas con proveedores externos presentan
dimensiones fuera de especificacion, lo que ocasiona retrasos en la fecha de entrega
del producto. Este problema no es detectado cuando se reciben las piezas, sino que

solo se identifica una vez iniciado el proceso de ensamble.

Asimismo, la falta de procedimientos estandarizados de ensamble ha ocasionado
que se utilicen componentes y herramientas inadecuadas, lo cual genera la pérdida

de tiempo por la necesidad de desensamblar y re-ensamblar la plataforma.

1.3. Objetivo general

Desarrollar un sistema de produccién estandarizado y delineado bajo la filosofia de
manufactura esbelta, mediante el cual se pueda prevenir la fabricacién y uso de
componentes defectuosos, reducir los retrasos por omision de pasos en el ensamble

y que permita una facil capacitacion para nuevo personal.

1.4. Objetivos especificos

e Analizar las necesidades de la empresa relacionadas a la falta de estandares
en Ssus procesos.

e Seleccionar o desarrollar una técnica de estandarizacibn segun las
necesidades detectadas.

e Implementar técnica de estandarizacion y documentar toda actividad que sea
desarrollada.

e Validar la reduccion de problemas por calidad, pérdidas de tiempo y retrasos
de entrega del producto.
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1.5. Hipotesis

La aplicacion de técnicas de estandarizacion en el sistema de produccion de una
empresa desarrolladora de tecnologia permitira reducir la variabilidad de los
procesos y permitira identificar la mejor forma de llevarlos a cabo de manera que se

cumpla con la calidad, entrega y costo requerido.

1.6. Alcances y delimitaciones

Las actividades de estandarizacién que se desarrollen en este proyecto solo estaran
enfocadas en los modelos FFT GYRO de 290mm. y 450mm. de ancho. Cualquier
otro modelo que se llegue a disefiar durante la implementacién del proyecto no sera
evaluado. Asimismo, el alcance para el desarrollo y aplicacion de las actividades no
estara limitado a solo Eureka Dynamics sino que abarcara a proveedores de la

empresa.

1.7. Justificacion

El recurrir a la estandarizacion de los diferentes procesos y procedimientos que se
llevan a cabo dentro del sistema de produccién de la empresa facilitara y agilizara su
desempefio, ademas se podra garantizar el cumplimiento de los procedimientos

necesarios para ofrecer productos y servicios de calidad.

Los retrasos ocasionados por problemas de calidad en las piezas fabricadas por
proveedores disminuiran, asi como la pérdida de tiempo debido al uso incorrecto de
los materiales y herramientas. Se reducira el tiempo necesario para el ensamble del
producto debido a la estandarizacién del trabajo y sera posible entrenar a cualquier
persona rapidamente para que apoye en el proceso de ensamble cuando sea

necesario.
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2. MARCO DE REFERENCIA

Para poder comprender cada una de las secciones de este documento, es necesario
conocer los conceptos y términos relacionados a un sistema de produccion y la
estandarizacion de sus procesos, asi como las generalidades de los estandares y la
gestidn por procesos. Por lo tanto, en este capitulo se muestra una recopilacion
literaria relacionada del tema de investigacion junto con algunos estudios

relacionados que se han aplicado en diferentes partes del mundo.

2.1. Sistema de produccion

En su forma mas basica, Sipper y Bulfin (2000) describen a un sistema de
produccion como aquello que toma un insumo y lo transforma en una salida o
producto con valor inherente. Estos sistemas pueden ser divididos en dos clases: de

manufactura y de servicios.

Por lo general, los insumos y productos en la manufactura son tangibles y el tipo de
transformacion es fisico. Por otro lado, los sistemas de produccion orientados a un
servicio pueden tener productos o insumos intangibles, como por ejemplo la
informacion. Asimismo, las transformaciones pueden no ser de tipo fisico. Otra
diferencia clave entre ambos es que en la manufactura los bienes pueden fabricarse
anticipando las necesidades de los clientes, mientras que en los servicios por lo

general es imposible.

Para que las empresas que se dedican a la manufactura puedan operar con eficacia,
deben contar con un sistema que les permita realizar con eficiencia su tipo de
produccion. Segun Groover (2007), un sistema de produccion consiste en equipos,
personas y procedimientos disefiados para combinar materiales y procesos que
constituyen las operaciones de manufactura de la compafiia. Asi pues, la eficiente
combinacion de recursos operativos, humanos, financieros y técnicos son la clave
para que cualquier empresa tenga un buen desarrollo en sus actividades (Pachén y
Zamora, 2015).
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2.1.1. Clasificacién de los sistemas de produccion

De la Rosa (2012) considera que los sistemas de produccion se distinguen uno de
otro de acuerdo a dos aspectos basicos: la variedad y el volumen. La variedad hace
referencia a la flexibilidad necesaria para la elaboracién de diferentes productos,

mientras que el volumen a la velocidad de produccion.

=
Bl

>

Variedad / Flexibilidad de produccién

]

Volumen / Velocidad de produccion

Figura 2.1. Tipos de sistemas de produccién (De la Rosa, 2012)

Basados en estas dos caracteristicas, los sistemas productivos pueden ser
clasificados en 4 tipos, como se muestra en la figura 2.1.

a) Produccion por trabajo; En este tipo de sistema se producen lotes en
cantidades pequefias de una amplia variedad de productos que cuentan con
poca o nula estandarizacién. Los productos son elaborados a la medida
mediante operaciones personalizadas (Cautrecasas, 2011).

b) Produccién por lote; Como su nombre lo indica, se caracteriza por
manufacturar lotes de productos. Cada lote viaja de forma conjunta de una
operacion o centro de trabajo a otro en donde se pueden elaborar muchos
tipos distintos de productos. Una vez obtenida la cantidad deseada, el equipo
utilizado en las operaciones puede ser ajustado para manufacturar otro
producto de manera secuencial (Schroeder, Goldstein y Rungtusanatham,
2011).
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c) Produccion en linea; Se caracteriza por contar con una secuencia lineal de
operaciones en donde se elabora un nimero definido de productos que se
fabrican en volimenes altos. Son muy eficientes debido a que cada proceso
se realiza repetitivamente y con poca variabilidad (Krajewski, Ritzman y
Malhotra, 2013).

d) Produccion por flujo continuo; Como su nombre lo indica, la produccion se
realiza de manera continua y tiende a estar altamente estandarizada con
volimenes de produccion muy elevados. Es utilizado con materiales liquidos o
semisdlidos que fluyen de una estacion a otra (Schroeder, Goldstein y
Rungtusanatham, 2011).

2.2. Estandares

Un estandar es un documento establecido por consenso y aprobado por un
organismo reconocido que proporciona, para uso comun y repetido, reglas, pautas o
caracteristicas para las actividades o sus resultados, con el objetivo de lograr el
grado 6ptimo de orden en un contexto dado (ISO, 1996 citado en Munstermann y
Weitzel, 2008).

Los estdndares pueden ser establecidos por organizaciones de desarrollo de
estandares nacionales, regionales e internaciones o incluso por empresas u otras
organizaciones para su propio uso interno. También pueden ser desarrolladas por
consorcios de empresas para abordar una necesidad especifica del mercado, o por

departamentos gubernamentales para respaldar las regulaciones.

Su contenido puede variar segun el contexto donde se desarrollen, pueden contener
especificaciones de productos, definiciones de caracteristicas, tolerancias, valores
limite, métodos de prueba, estandares de sistemas de gestion y directrices sobre

mejores practicas (ISO, 2015).
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2.2.1. Los estandares en la manufactura esbelta

Para Milkva et al. (2016), los estandares son la base para el proceso de
estandarizacion, uno de los elementos clave de la manufactura esbelta y cimiento de
la mejora continua. Cualquier mejora o cambio dentro de un sistema de produccion
que se realice con la implementacién de una técnica de la manufactura esbelta
debera contar con un estandar para poder ser considerada como completada. De
esta manera, el estandar se convierte en la base para el desarrollo de mejoras y

nuevos estandares.

Bajo este contexto, los estdndares pueden; ser utilizados para la reduccion de
variacion y correccion de errores, mejorar la seguridad, facilitar la comunicacion,
evidenciar los problemas, asistir en el proceso de entrenamiento, mejorar la disciplina
del personal, agilizar la respuesta ante una problematica y clarificar los

procedimientos de trabajo.

2.2.2. Caracteristicas de los estandares

Los estandares aseguran la consistencia de las caracteristicas esenciales de bienes
y servicios, en esencia, destilan el conocimiento experto y lo ponen a disposicién de
todos. Para ser considerados como tal, los estandares deben de tener las siguientes
caracteristicas (Kosturiak y Frolik, 2006 citado en Milkva et al., 2016);

a) Maxima brevedad, es decir, solo deben contener las instrucciones basicas
necesarias para que un trabajador realice su proceso.

b) Simplicidad y visualizaciébn para que el trabajador encuentre y entienda
rapidamente las instrucciones.

c) Capacidad de realizar cambios en sus parametros rapidamente.

d) Claridad que garantice que cualquier trabajador que consulte el estandar sea
capaz de entenderlo.

e) Capacidad de ser implementados y monitoreados para verificar su impacto en

los parametros de los procesos.
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2.3. Concepto de proceso

Escobar, Guardado y Nufiez (2014) describen a un proceso como un conjunto de
recursos y actividades interrelacionadas que transforman elementos de entrada en
elementos de salida, con valor afiadido para el cliente. En la figura 2.2 se muestra en

forma grafica el concepto definido por los autores.

INPUT QUTPUT
PROCESO - CLIENTES

!

RECURSOS

PROVEEDOR

L J

YALOR
ANADIDO

Figura 2.2. Componentes de un proceso (Escobar, Guardado y Nufiez, 2014)

De manera similar, a partir de la literatura mostrada en la figura 2.3, Munstermann y
Weitzel (2008) logran identificar que un proceso consiste de varios subprocesos o
actividades que se encuentran ordenadas de manera logica, teniendo claramente
identificadas entradas y salidas con lo cual se intenta cumplir un objetivo de negocios

definido.

—[ (Davenport y Short, 1990)

+Un conjunto de tareas l6gicamente relacionadas realizadas para lograr un resultado
empresarial definido.

(Tumay, 1996)

*Una empresa es una serie de procesos interrelacionado. Estos procesos estan
conformados por actividades que convierten entradas en salidas.

(Lee et al., 2004)

*Un proceso es la forma para construir y materializar capacidades organizacionales.

~

(Ray et al., 2004)

AP L

*Los procesos son acciones que las empresas realizan para lograr algun propésito u
objetivo comercial.

Figura 2.3. Concepto de proceso (Munstermann y Weitzel, 2008)



Marco de Referencia

2.3.1. Caracteristicas de los procesos

Para que un proceso pueda ser considerado como tal, debe de cumplir con las

siguientes caracteristicas;

a) Posibilidad de ser definido, es decir, siempre tiene que contar con una mision
0 razon de ser.

b) Debe contar con limites cuyo comienzo y terminacién estén claramente
especificados.

c) Debe de ser posible representarlo graficamente.

d) Debe de tener la capacidad de ser medido y controlado mediante indicadores
gue permitan realizar un seguimiento de su desarrollo o mejora.

e) Debe de contar con un responsable encargado de sus tareas en general.

Considerando lo anterior y lo descrito en la seccidén 2.3, podemos darnos cuenta de
gue una organizacion puede ser definida como un conjunto de procesos que se
realizan simultaneamente y ademas estan interrelacionados. Es importante saberlo
debido a que con ello podemos identificar los elementos basicos de un sistema
mostrados en la figura 2.4 dentro de los procesos de una organizacion.

Entrada A | Salida A
da A
—» FProceso A | — l{'_‘.mmrol C

Control B
- Y 5
Entrada B Praceso B I Salida B = Salida C

Mecanismo B

Figura 2.4. Procesos en una organizacion (Escobar, Guardado y Nufez, 2014)

a) Entrada o input, suele ser suministrada por un proveedor interno o externo y
debe cumplir con una serie de caracteristicas preestablecidas.

b) Proceso, es la secuencia de actividades que se desarrollan gracias a la
interaccion entre personas, meétodos y recursos.

c) Salida u output, es el resultado del proceso y es destinado a un cliente interno

o externo. Esta salida tendra un valor medible o evaluable para el cliente.

10
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2.3.2. Tipos de procesos

Segun Cantén (2010), los procesos dentro de una organizacion pueden ser
agrupados en tres tipos principales: procesos estratégicos, procesos clave y

procesos de soporte.

a) Los procesos estratégicos son aquellos definidos y establecidos por la alta
direccion para definir como es que opera la organizacién y como debe crear
valor. Componen el soporte de la toma de decisiones relacionadas con las
estrategias, planificacién y las mejoras dentro de la organizacion. También
proporcionan limites o directrices al resto de los procesos

b) Los procesos clave son aquellos que estan directamente relacionados a los
bienes producidos o a los servicios que se prestan por lo cual estan orientados
al cliente o usuario. Debido a que su resultado es percibido directamente por
el cliente, se dice que estan centrados en aportar valor. Para la ejecucion de
este tipo de procesos suelen intervenir varias areas funcionales y son los que
utilizan una mayor cantidad de recursos.

c) Los procesos de soporte son aquellos responsables de proveer a la
organizacion de todos los recursos necesarios en cuanto a materia prima,

personal y maquinaria, para poder generar el valor deseado por los clientes.

2.3.3. Mapa de procesos

Para que una organizacion pueda cumplir con sus objetivos de reduccion de defectos
y de tiempo para la entrega de sus productos o servicios, es necesario que primero
entienda las interrelaciones que existen entre las diversas actividades que la
componen. Se debe analizar cada actividad, definir los puntos de contacto con otros
procesos e identificar los subprocesos comprendidos. De esta forma, los problemas
existentes son evidenciados de forma clara y se pueden llevar a cabo acciones de
mejora. Una de las formas de representar los procesos con el fin de conocerlos y
posteriormente mejorarlos es mediante los mapas de procesos (Hernandez y
Medina, 2009).

11
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Para Canton (2010), un mapa de procesos es una representacion esquematizada de
los procesos que componen a una organizacién. Usualmente, en un mapa de
procesos figuran los procesos clasificados por su finalidad: estratégicos, clave y de
soporte. En la figura 2.5 se muestra un mapa de procesos genérico con cada uno de

los tipos de procesos mencionados.

PROCESOS ESTRATEGICOS

ATENCION DISERO NUEVOS G:ESI:?: GESTION DE
AL CLIENTE
SERVICIOS st LA CALIDAD

i

—
'-'=.____,.L'

" PRESTACION ACTURACION Y
PLANIFICACION
PEDIICS H H DEL SERVICIO H ENTHEGA. H COBRO

PROCESOS CLAVE o DE REALIZACION

CLIENTE ﬁ CLIENTE

NECESIDADES
¥
EXPECTATIVAS
SATISFACCION

CONTABILIDAD SISTEMAS DE
INFORMACION FOR
COMPRAS PERSONAL IMAGEN Y
¥ NOMINAS Icwunwmm
PROCESOS DE APOYO

Figura 2.5. Diagrama de procesos (Ministerio de Fomento, s.f.)

Por otra parte, Alarcén y Alarcén (2019) definen a un mapa de procesos como la
representacion grafica de la organizacidbn que se gestiona por procesos. En este
mapa se muestran los enfoques, la posicién del cliente, el principio de gestion, asi

como los tipos y clases de procesos.

2.3.4. Ficha de procesos

Para Beltran y Carmona (2009) una ficha de proceso puede ser considerada como
un soporte de informacion cuyo objetivo es recabar todas las caracteristicas
relevantes para el control de las actividades definidas en el diagrama de procesos.
La informacion que debe ser incluida por una ficha de proceso puede ser diversa y
debe ser decidida por la propia organizacion. Algunos de los conceptos que se

12
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consideran relevantes para la gestion de un proceso y que una organizacion puede

optar por incluir en las fichas de procesos son los siguientes;

a)

b)

f)

9)

h)

Mision: Es el proposito del proceso, para definirla pueden plantearse
preguntas como ¢ Cudl es la razén de ser del proceso? ¢ Para que existe?
Propietario del proceso: Es el ente a la que se le asigna la responsabilidad del
proceso. Es necesario que cuente con capacidad de actuacion y debe poder
liderar el proceso para movilizar e implicar a los actores que intervienen.
Limites del proceso: Los limites del proceso estan marcados por las entradas
y salidas, asi como por los proveedores que proporcionan las entradas y los
clientes que reciben las salidas.

Alcance del proceso: Pretende establecer la primera actividad y la Ultima, para
tener una nocion de la extension de las actividades en la propia ficha.
Indicadores del proceso: Son los indicadores que posibilitan realizar una
medicién y seguimiento de como el proceso se orienta hacia el cumplimiento
de la mision establecida. Permiten conocer la evolucion y tendencias.
Variables de control: Se refiere a aquellos parametros que el propietario o los
actores del proceso pueden modificar y que pueden alterar el funcionamiento
o0 comportamiento del proceso.

Inspecciones: Se refiere a las inspecciones sistematicas que se realizan
dentro del proceso con el objetivo de controlarlo. Pueden ser inspecciones
durante el proceso o en su final.

Documentos y/o registros: Son documentos o registros relacionados al
proceso y pueden ser referenciados en la ficha de proceso.

Recursos: Pueden ser recursos humanos, infraestructura y el ambiente de

trabajo necesario para ejecutar el proceso

2.4. Gestion por procesos

De acuerdo con Beltran et al. (2016), en la actualidad las organizaciones se

encuentran inmersas en mercados y entornos globalizados y competitivos, en los

13
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cuales para que una organizacion logre alcanzar el éxito, tiene la necesidad de
obtener buenos resultados empresariales. Una forma de alcanzar estos buenos
resultados es mediante la adopcion de un sistema de gestién con enfoque basado en

procesos.

Todas las actividades dentro de cualquier organizacion, desde la atenciéon de una
queja de cliente hasta la planificacion de las compras, pueden y deben de ser
consideradas como procesos. Para poder operar de manera eficaz, las
organizaciones tienen que identificar y gestionar un alto nuero de procesos
interrelacionados. Asi pues, la gestion por procesos puede ser descrita como la
identificacion y gestion sistematica de los procesos que se realizan en una
organizacion y en particular las interacciones entre tales procesos (Ministerio de

Fomento, s.f.).

Para Fuentes (2014), la gestion por procesos busca que las empresas obtengan una
mayor capacidad de adaptacion al entorno donde se encuentren inmersas, mas
flexibilidad, mayor capacidad para aprender y crear valor. De esta forma, la gestion
por procesos es una forma de administrar una organizacion, concentrandose en el
valor agregado para el cliente y las partes interesadas. Algunas de las ventajas de

este enfoque son;

a) Alinea los objetivos de la organizacion con las expectativas y necesidades de
los clientes.

b) Muestra como se crea valor en la organizacion.

c) Sefiala como estan estructurados los flujos de informacién y materiales.

d) Indica como realmente se realiza el trabajo y como se articulan las relaciones

proveedor-cliente entre funciones.

Por otro lado, Pepper (2011 citado en Fuentes, 2014) caracteriza a la gestién por
procesos como una disciplina que ayuda a la direccion empresarial a identificar,
representar, disefiar, formalizar, controlar, mejorar y hacer mas productivos los

procesos de una organizacion para lograr la confianza de los clientes.

14
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En todos los casos, una organizacién puede adoptar un enfoque basado en procesos
para su sistema de gestion y modelar su estructura interna considerando cuatro

etapas:

a) La identificacion y secuencia de los procesos.
b) La descripcion de cada uno de los procesos identificados.
c) El seguimiento y la medicion para conocer los resultados que se obtienen.

d) La mejora de los procesos con base en el seguimiento y medicion.

2.4.1. Caracteristicas de un proceso bien gestionado

Desde el punto de vista de Camison, Cruz y Gonzales (2006), para entender qué es
un proceso bien gestionado resulta imprescindible comprender el concepto de
gestion. Para Pérez (2004), gestionar es hacer adecuadamente las cosas que fueron
previamente planificadas para asi conseguir cumplir con ciertos objetivos y
posteriormente se debe comprobar el nivel de consecucion. Asi pues, un proceso
bien gestionado es aquel que cumple ciertas caracteristicas que le permiten alcanzar
sus objetivos que fueron previamente planeados. Las caracteristicas de un proceso

bien gestionado son las siguientes:

e Tener bien identificados a los clientes y a los proveedores del proceso.

e Tener una mision claramente definida en términos de su contribucion al
desarrollo de la mision y politicas de la empresa.

e Disponer de objetivos cuantitativos y cualitativos, asi como indicadores que
midan el grado de cumplimiento.

e Tener una persona responsable del proceso, por tanto, que lo controle.

e Tener limites concretos de principio y fin.

e Disponer de recursos y de la tecnologia de la informacién necesaria para
poder realizarse.

e Incorporar un sistema de medidas de control.

e Minimos puntos de control, revision y espera.

15
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e Estar bajo control estadistico, es decir, sin variabilidad debida a causas
especiales.

e Estar normalizado y documentado.

e Mostrar las interrelaciones con otros procesos internos y del cliente.

e Contribuir al desarrollo de ventajas competitivas propias, sostenibles y
duraderas.

e Serlo mas sencillo y facil de realizar posible.

2.5. Estandarizacion de procesos

Milkva et al. (2016) y Martinez (2013) consideran que la estandarizacion de procesos
es una de las herramientas lean mas poderosas cuyo proceso es interminable debido
a la constante creacion y mejora de nuevos estandares. La estandarizacion de un
proceso se basa en eliminar todas las actividades que no sean necesarias 0 que
sean redundantes, con el objetivo de encontrar una secuencia légica, sencilla y facil

de comprender de las tareas que lleven al cumplimiento de un objetivo en particular.

El fin de aplicar la estandarizacién de procesos es lograr obtener un nivel de calidad
semejante en los productos y servicios que se ofrece a los clientes. Asimismo, la
estandarizacion influye positivamente en la reduccion de costos debido a que se

logra la utilizacién eficiente de los recursos.

Para Martinez (2013), la estandarizacién de procesos es una actividad metodoldgica,
selectiva y aplicable a procesos recurrentes la cual sirve para definir estandares.
Asimismo, conforma un mecanismo de formalizacién y documentacién de procesos
qgue han sido perfeccionados. Por otro lado, la estandarizacién se considera como
uno de los motores que impulsa la creatividad e innovacion de las personas que
desean mejorar un proceso. En la figura 2.6 se puede observar la técnica de
estandarizacion recomendada por el autor para obtener los resultados mencionados

anteriormente.
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ESTANDARIZAR
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BRINDA RESULTADOS CON CALIDAD HOMOGENEA Y PERMITE LA REDUCCION DE COSTOS

Figura 2.6. Estandarizacion de procesos (Martinez, 2013)

2.5.1. Beneficios de la estandarizacion de procesos

Martinez (2016) asegura que muchos de los problemas en el dia a dia de una
empresa dedicada a la manufactura son consecuencia de la falta de estandarizacion
de sus procesos. Debido a ello, el implementar una técnica de estandarizacion

asegura obtener algunos de los beneficios mencionados a continuacion;

a) La creacion de formas de trabajo estandarizadas permiten obtener los mismos
resultados cada vez que se realiza un proceso, razén por la cual se obtiene un
resultado homogéneo en la calidad de los productos.

b) Debido a la eliminacién de operaciones innecesarias o redundantes, se evita
realizar actividades que no aportan valor al producto, reduciendo asi los
tiempos de ciclo y costos de produccion,

c) La mejora continua en los estandares de los procesos genera un impacto

positivo en la productividad.

Segun la Secretaria de Economia (s.f.), el estandarizar los procesos es la mejor
forma de preservar el conocimiento y la experiencia de los trabajadores de una
empresa, provee una forma de medir el desempefio, facilita la identificacion de
relaciones causa-efecto, suministra una base para el entrenamiento de nuevo
personal, provee una base para diagnéstico y auditoria, minimiza la variacion y

provee medios para prevenir la recurrencia de errores.
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De igual manera, Munstermann y Weitzel (2008) comparten algunos beneficios de la
estandarizacion de procesos con un enfoque diferente. Ellos comentan que la
empresa en cuestion lograria contar con una mayor preparacion para externalizar
sus procesos, adquirir o fusionar empresas, reaccionar a las condiciones del

mercado y condiciones externas o nuevas regulaciones

2.6. Casos de estudio

En su trabajo acerca de la estandarizacidon y optimizacion de los procesos
productivos en una PYME maderera, Guerrero (2017) aplicd un analisis basado en
estudios de métodos con el cual logré estandarizar el tiempo de fabricacién del
producto con mas demanda. Esto le permitié desarrollar un plan de incentivos que
mejoro la productividad del taller en un 10%. En la figura 2.7 se muestra el método

de trabajo seguido durante su investigacién e implementacién de las mejoras.

Descripcion de Levantamiento Examinacién de Implementacién Plan de
situacion actual de procesos los datos de mejoras incentivo

Figura 2.7. Metodologia aplicada en PYME maderera (Guerrero, 2017)

El primer paso en su metodologia fue el definir la situacién actual de la planta de
produccion, obteniendo datos acerca de la mano de obra y costo por operario, la
infraestructura administrativa y generalidades de la planta de produccién. Con esta
informacion en mano, se paso a la siguiente etapa de levantamiento de procesos en
donde se identificaron cuéles son los tipos de productos ofertados segun su
demanda y se seleccioné al de mayor impacto como objeto para la estandarizacion y

mejoras. En esta etapa se utilizaron las siguientes herramientas:

a) Hoja de operaciones del producto de mayor volumen de ventas para identificar
sus diferentes fases de produccién y las operaciones que los conforman.
b) Diagrama de proceso de operaciones en donde se muestra la secuencia

cronoldgica de todas las operaciones, inspecciones y holgura que se utilizan

18



Marco de Referencia

durante la manufactura y mediante la cual se puede observar el panorama
general de produccion.
c) Cursograma de cada operacion identificada en el diagrama de proceso para

facilitar la eliminacién o reduccién de costos ocultos.

Una vez obtenida toda la informacion sobre el método actual, la autora utilizo la
técnica del interrogatorio para someter a cada actividad a una serie de preguntas con
el fin de identificar actividades innecesarias, que se puedan combinar o reordenar.
En este caso, ella encontré que se podian eliminar 23 actividades innecesarias y se

podrian simplificar 5.

En la etapa de implementacibn de mejoras se eliminaron y simplificaron las
actividades identificadas, ademas, se utilizaron estudios de tiempo para validar la
reduccion del tiempo de ciclo de los procesos. Con esto fue posible establecer un
nuevo tiempo estandar para el producto de mayor volumen y junto a la elaboracién
de un plan de incentivo para los operadores, se logré6 mejorar la productividad total

del taller en un 10%.

Otro caso de estudio es aquel descrito por Escobar, Guardado y Nufiez (2014)
acerca de una consultoria sobre estandarizacion de los procesos de produccion con
establecimiento de un sistema de costos para una empresa agroindustrial. Su
propuesta de estandarizacion de procesos mediante la gestidn por procesos permitié
establecer un modelo funcional en el cual se documentaron los procesos, se
establecieron algunos sistemas de control para el seguimiento del personal,
procedimientos, desperdicios y mano de obra. Esto sirvié de base para implementar
un sistema de costeo por proceso con el cual se logré identificar, clasificar, recabar

medir y controlar los costos de produccion.

Diagnostico de situacion Estandarizacion de Disefio del sistema de
actual procesos costos

Figura 2.8. Metodologia aplicada en empresa agroindustrial
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El primer paso de su metodologia fue realizar un diagndéstico de la situacion actual de

varios aspectos dentro de la empresa. Los autores encontraron el estado de la

estandarizacion de los procesos, el sistema de costeo que se utilizaba al momento,

la situacion financiera de la empresa, los clientes, productos y fortalezas. Una vez

familiarizados con esa informacion, en la etapa de estandarizacién de procesos se

propuso un modelo basado en el enfoque de gestion de procesos, en el cual se

realizaron las siguientes actividades:

a)

Identificacion de los procesos estratégicos, operativos, de soporte y
subprocesos.

Codificacion de los procesos y elaboracién de catalogo de procesos.

Se presentd graficamente las secuencias e interacciones de los procesos
mediante un mapa de procesos.

Se seleccionaron los procesos a estandarizar mediante la calificacion de
caracteristicas por pesos ponderados.

Se asigndé misién y objetivo a cada proceso seleccionado, se fijaron limites y

se cre6 el manual de procedimientos.
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3. METODOLOGIA

En este capitulo se muestra la metodologia propuesta (figura 3.1) que tiene como
base el enfoque de gestidbn de procesos descrito en la recopilacion literaria. Se
describe cada una de las 4 etapas y sus respectivas actividades, junto con las
herramientas necesarias para su ejecucion. De igual manera, se describe el tipo de
investigacion y el enfoque utilizado segun los criterios presentados por Hernandez,
Ferndndez y Baptista (2014).

Las primeras dos etapas de la metodologia estan basadas en la forma en que
Guerrero (2017) y Chéavez (2018) realizan la descripcién de la situacion actual y el
levantamiento de procesos en sus investigaciones acerca de la estandarizacion de
procesos. De manera similar, la tercera etapa es el resultado de una combinacién de
los métodos de evaluacién de procesos de Escobar, Guardado y Nufiez (2014) y el

procedimiento para creacion de mapas de procesos de Alarcon y Alarcén (2019).

Debido a la necesidad de aplicar una perspectiva mas amplia y profunda durante el
proceso de investigacion, el tipo de enfoque utilizado es de naturaleza mixta. De esta
manera el objeto de estudio es caracterizado mediante nimeros y lenguaje e
intentan recabar un rango amplio de evidencia para enriquecer y expandir su
entendimiento. Se hace uso de caracteristicas de la investigacion cualitativa para
tener una inmersion inicial en el campo y entender el entorno donde se llevara a cabo
el estudio, se identifican informantes que puedan aportar datos y guien la
investigacion mediante la aplicacién entrevistas abiertas, revisibn de documentos,
discusiones en grupo etc. De igual manera, se aprovecha el trabajo estructurado del
enfoque cuantitativo para el disefio del proceso de estandarizacion y el seguimiento

de reglas l6gicas que permitan encontrar estandares de validez y confiables.

Al inicio de la investigacion se emplea un alcance exploratorio con el objetivo de
indagar informacion acerca de los problemas, conceptos y caracteristicas principales

de la empresa, seguido por la aplicacién del alcance descriptivo para describir la
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situaciébn y contexto de la estandarizacion previo a la aplicacion del método

desarrollado.

* Formar el equipo de trabajo
* Recopilar informacion
* Descripcion general de la organizacion

1. Analisis de la
organizacion

« Delimitacion del alcance 2. Diagnéstico
* |dentificar los procesos, personal y actividades dela
* Revisar el cumplimiento de las caracteristicas estandarizacién

de procesos bien gestionados

¢ Anadlisis de los resultados
o Utilizar enfoque de gestion por procesos para

identificar procesos

¢ Codificar y catalogar procesos

* Representar secuencias e interacciones entre
procesos

o Seleccionar los procesos criticos

e Crear fichas de proceso

 Crear procedimientos

3. Desarollo de
método de
estandarizacion

4. Mejora de los
procesos

Figura 3.1. Metodologia propuesta

3.1. Andlisis de la organizacién

El objetivo principal de esta etapa es familiarizarse con el entorno donde se presenta
la problematica y lograr identificar las caracteristicas generales de la empresa.
Mediante el desarrollo de las diferentes actividades que se describen a continuacion,
se busca tener una primera aproximacion a las condiciones que el personal de la

organizacién identifica como oportunidades de mejora.

3.1.1. Formacion del equipo de trabajo

Para que los resultados del analisis inicial de la empresa sean lo mas reales posibles
y se agilice la obtencion de informacion, es importante que los niveles directivos se

encuentren comprometidos a lo largo de todo el proceso de investigacién. Es por
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esta razén que previo al levantamiento de informacion, se debe formar un equipo de
trabajo multidisciplinario compuesto por integrantes de los diferentes departamentos
gue sean capaces de facilitar los datos requeridos. El quipo debera cumplir con las

siguientes caracteristicas:

a) Debera contar con un coordinador general que sera la persona a cargo de
liderar el proceso de levantamiento de informacién.

b) Debera contar un miembro perteneciente al equipo gerencial de la empresa
gue funja como enlace entre el equipo de trabajo y el equipo gerencial.

c) Debera estar conformado por al menos un miembro de cada departamento de
la organizacion.

d) Por lo menos uno de los miembros deber& estar familiarizado con el enfoque

de gestidn por procesos.

En la tabla 3.1 se propone un formato de registro de los miembros del equipo.

Integrantes del equipo
No. Nombre Departamento Puesto Correo

AlWIN|F

Tabla 3.1. Propuesta del formato de integrantes del equipo

3.1.2. Recopilacion de informacién

Una vez compuesto el equipo de trabajo, la persona a cargo de la investigacion
debera realizar visitas a la empresa con el objetivo de familiarizarse con el entorno
donde se presenta la problematica y se deberan generar observaciones de las
diferentes actividades que se llevan a cabo. Toda observacion e informacién que se
considere como util debera ser documentada para posteriormente ser analizada. En

la figura 3.2 se propone un formato de registro de observaciones.
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Registro de Observaciones

Fecha: Hora:

Realizado por:

Observacion:

Figura 3.2. Propuesta del formato de registro de observaciones

Una segunda forma como se deberd recopilar informacion de la organizacién es
mediante la aplicacién de un cuestionario a los miembros que componen al equipo
de soporte multidisciplinario. Este cuestionario debera contener preguntas cuyas
respuestas permitan identificar los aspectos generales de la organizacion y una vista
general de los procesos que la componen. Para el caso de estudio especifico
presentado en este documento, se propone la aplicacion del cuestionario mostrado

en el anexo 1.

3.1.3. Descripcién general de la organizacion

Tras la aplicacion de la entrevista y el registro de observaciones, se debera analizar
la informacién recolectada y realizar una sintesis de las caracteristicas mas
relevantes de la empresa al igual que las necesidades declaradas. Esta sintesis

debera describir los siguientes aspectos:

a) Departamentos que conforman a la empresa y sus funciones
b) Cantidad de personal por departamento y sus actividades

c) Tipos de productos y/o servicios ofertados

d) Mercado objetivo/clientes

e) Misién y vision de la organizaciéon
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Es importante que durante el andlisis de la informacion se logren identificar las areas
principales que conforman a la empresa y los procesos que son ejecutados por cada

una de ellas. Para ello, se propone utilizar el formato mostrado en la tabla 3.2.

Formato para registro de areas
Area #1 Area #2 Area #3
Proceso 1 Proceso 1 Proceso 1
Proceso 2 Proceso 2 Proceso 2
Proceso 3 Proceso 3 Proceso 3
Proceso n Proceso n Proceso n

Tabla 3.2. Propuesta del formato para registro de areas y sus procesos

Para el caso en especifico de esta investigacion, no toda la informacién recabada
sera de relevancia para la etapa de andlisis de la organizacion pero si sera util para

las etapas subsecuentes.

3.2. Diagnostico de la estandarizacion

Esta etapa consiste en evaluar el estado inicial de la estandarizacion en los procesos
que conforman a la organizacién y que fueron anteriormente identificados, con el

objetivo de detectar posibles oportunidades de mejora.

3.2.1. Delimitacion del alcance

Antes de iniciar con el diagnostico, es necesario definir si existe alguna delimitacion
establecida previamente por la organizaciébn o por la persona llevando a cabo la
investigacion referente a cuales procesos deben de ser evaluados. Es posible que el
diagnostico sea enfocado a procesos estratégicos, operativos, de soporte o algun
otro proceso en especifico dentro de las areas. En caso de que no exista alguna
delimitacion, el diagnostico debera ser aplicado a todas las areas y procesos

identificados en el formato para registro de areas (figura 3.3).
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3.2.2. Identificacién de procesos, personal y actividades

Considerando las delimitaciones establecidas en el paso anterior y después de haber
identificado y clasificado los procesos segun el formato para registro de areasy sus
procesos, el siguiente paso es realizar una descripcidén de los mismos. Cada proceso
es conformado por una serie de procedimientos, y estos a su vez por actividades o
tareas que deben ser ejecutadas. Es por ello que para poder realizar una adecuada
descripcion de los procesos, procedimientos y actividades, el equipo de trabajo
multidisciplinario debe participar en este proceso descriptivo. En la tabla 3.3 se
propone el formato a utilizar para la captura de la informacion.

Area Proceso Personal involucrado | Actividades principales realizadas

Tabla 3.3. Propuesta del formato para registro de procesos y actividades

En la primera columna se debera especificar el area para el cual se esta
identificando y describiendo los procesos, los cuales deberan ser enlistados en la
segunda columna. En la tercera columna se deberd especificar quien es el
responsable del proceso, es decir, la persona que vela por el cumplimiento de todos
Sus requisitos, realiza un seguimiento de sus indicadores y del avance en el logro de
objetivos definidos. En la udltima columna se debera identificar cada una de las
actividades necesarias para ejecutar de manera correcta el proceso, con esto se

puede determinar:
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e Si el proceso detectado es realmente un proceso, es decir, un grupo de
procedimientos enfocados a producir un bien o servicio.

e Si es un procedimiento, es decir, un grupo de actividades necesarias para
producir un bien o servicio

e Silo que ha sido erroneamente identificado como un proceso o procedimiento

es realmente una simple actividad dentro de un procedimiento.

3.2.3. Revisién del cumplimiento de procesos bien gestionados

Para cada uno de los procesos descritos e identificados en el paso anterior, se
debera aplicar una evaluacién del cumplimiento de las caracteristicas de un proceso
bien gestionado, con ello, podremos identificar cuales procesos son los que cuentan

con un menor y mayor grado de estandarizacion.
Paso 1: Especificar niveles para calificaciéon

El primer paso sera especificar niveles para calificar el cumplimiento de las
caracteristicas, esta tarea debera ser desarrollada en conjunto al equipo
multidisciplinario segun las necesidades de la empresa. El evaluador debera definir
una escala de calificacion y un pardmetro cualitativo de cumplimiento a través de

rangos.

No obstante, se propone la utilizacion de los niveles de calificacién utilizados por

Escobar, Guardado y Nufiez (2014) que se muestran en la tabla 3.4.

Nivel Descripcion Grado de Cumplimiento
1 No se cumple
BE Bajo
2 Se cumple con deficiencia
3 Se cumple insatisfactoriamente . .
P Medio bajo
4 Se cumple no completamente
5 Se cumple aceptablemente .
P P Medio alto
6 Se cumple en alto grado
7 Se cumple plenamente Alto

Tabla 3.4. Niveles de calificacién (Escobar, Guardado y Nufiez 2019)
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Paso 2: Evaluacion de los procesos

Después de definir los niveles de calificacion y el grado de cumplimiento, se debera
evaluar cada uno de los procesos identificados en la segunda columna de la tabla
3.3 contra las caracteristicas de un proceso bien gestionado. Se propone la

utilizacion de la tabla 3.5 para documentar la evaluacion.

Nombre del drea/departamento

Proceso #1

1 2 3 4 5 6 7

o
2 B E
, c 1= jo jo ;D GJ
Caracteristica 2 s 2 2 ¢ I £
= S e @ E €5 2§ 2 @
£ v 2 ] @ a £ = c
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P E 0 3B 2 32 g o
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a © © 3 3

2 3
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Tener bien identificados a los clientes y a los proveedores del proceso.

Tener una misién claramente definida.

Disponer de objetivos cuantitativos y cualitativos, asi como indicadores que midan el
grado de cumplimiento.

Tener una persona responsable del proceso, por tanto, que lo controle.

Tener limites concretos de principio y fin.

Disponer de recursos y de la tecnologia de la informacidén necesaria para poder realizarse.
Incorporar un sistema de medidas de control.

Minimos puntos de control, revisidén y espera.

Estar bajo control estadistico, es decir, sin variabilidad debida a causas especiales.
Estar normalizado y documentado

Mostrar las interrelaciones con tras procesos internos y del cliente.

Contribuir al desarrollo de ventajas competitivas propias, sostenibles y duraderas.
Ser lo mas sencillo y facil de realizar posible.

Tabla 3.5. Propuesta del formato para evaluacion de procesos

3.2.4. Andlisis de los resultados

Una vez terminada la evaluaciéon de las caracteristicas, se debera analizar la
informacion resultante en base a la cual se detectara el grado de estandarizacion
para cada proceso segun el criterio establecido en la tabla 3.4. Se propone la
utilizacion de la tabla 3.6 como método de captura para el porcentaje de

cumplimiento y debilidades encontradas.

Area Proceso % de cumplimiento Debilidades

Tabla 3.6. Propuesta del formato para captura de cumplimiento
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3.3. Desarrollo del método de estandarizacion

La propuesta para estandarizacién de procesos se basa en el enfoque de gestion por
procesos, con el cual se concibe a la empresa como un sistema de procesos
interrelacionados entre si que contribuyen conjuntamente al incremento de la

satisfaccion del cliente y de las partes interesadas.

3.3.1. Aplicacién del enfoque de gestién por procesos

El equipo de trabajo debera identificar los procesos estratégicos, clave y de soporte
gue componen a la organizacion, asi como los subprocesos que componen a cada

uno de ellos. Estos se caracterizan por lo siguiente:

a) Los procesos estratégicos son aquellos mediante los cuales la empresa
desarrolla sus estrategias y define los objetivos. Sus elementos de entrada
suelen ser informacién sobre el entorno, disponibilidad de recursos, etc., y sus
salidas son los propios planes operativos o de gestion.

b) Los procesos clave u operativos son aquellos que estan directamente
relacionados a los bienes producidos o a los servicios que se prestan por lo
cual estan orientados al cliente o usuario. Su resultado es percibido
directamente por el cliente.

c) Los procesos de soporte son aquellos que proporcionan los recursos y el

apoyo necesario para que los procesos clave se puedan llevar acabo.

La identificacidén y seleccion de los procesos debe surgir de una reflexion acerca de
las actividades que se desarrollan dentro de la empresa y de como estas se orientan
al cumplimiento de resultados. Para llevar a cabo la identificacion se puede aplicar
técnicas de tormenta de ideas o dinamica de equipos de trabajo pero en cualquiera
de los casos, es importante destacar la necesidad de la participacion de los lideres

de la organizacion.

Se propone la utilizacion de la tabla 3.7 para registrar los procesos y subprocesos
identificados
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Clasificacion Procesos Subprocesos

Estratégicos

Operativos

De soporte

Tabla 3.7. Propuesta de registro de procesos segun clasificacion
3.3.2. Codificacion y catadlogo de procesos

Una vez identificados todos los procesos estratégicos, operativos y de soporte, sera
necesario codificarlos y catalogarlos de manera que se facilite ubicarlos mediante un
cadigo y relacionarlos con este mismo. Se propone la utilizacién de la tabla 3.8 para
registrar, codificar y catalogar los procesos.

Cédigo | Titulo
Procesos Estratégicos
Nombre del proceso estratégico #1
PE-01 |PE-01.1 Nombre del subproceso #1
PE-01.2 Nombre del subproceso #2
Procesos Operativos
Nombre del proceso operativo #1
PO-01 |PO-01.1 Nombre del subproceso #1
PO-01.2 Nombre del subproceso #2
Procesos de Soporte
Nombre del proceso de soporte #1
PS-01 |PS-01.1 Nombre del subproceso #1
PS-01.2 Nombre del subproceso #2

Tabla 3.8. Propuesta de codificacion y catalogo de procesos

Dentro de la tabla también se muestra la nomenclatura propuesta de acuerdo al tipo

de proceso. En el caso de los procesos estratégicos se propone utilizar las siglas
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“PE” seguido de un guion y un nimero consecutivo que representa el nimero del
proceso. De igual manera, la codificacion de los subprocesos comparte las siglas
‘PE” y el niumero consecutivo de proceso pero se recomienda afiadir un punto
seguido de otro numero que representa al subproceso. La nomenclatura se comparte

para los procesos operativos “PO” y los procesos de soporte “PS”

3.3.3. Secuencias e interacciones entre los procesos

Una vez efectuada la identificacién, agrupacion y codificacion de los procesos, se
debera definir y reflejar su estructura de forma que facilite la determinacién e
interpretacion de las interrelaciones existentes entre los mismos. La manera mas
representativa de reflejar los procesos y sus interrelaciones es mediante un mapa de
procesos, razon por la cual se debera crear uno con los procesos catalogados en la
tabla 3.8. Se propone la utilizacién de la estructura mostrada en la figura 3.3 como

base para el desarrollo del mapa.

PROCESOS ESTRATEGICOS:

PROCESOS OPERATIVOS:

PROCESOS DE SOPORTE:

NECESIDADES DEL CLIENTE:
SATISFACCION DEL CLIENTE:

Figura 3.3. Propuesta de estructura del mapa de procesos

El nivel de su detalle dependera del tamafio de la propia organizacién y de la
complejidad de las actividades identificadas. En este sentido, es importante que se
alcance un adecuado punto de equilibrio entre la facilidad de interpretacion del mapa

de procesos y el contenido de la informacién.
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3.3.4. Seleccion de procesos criticos

No todos los procesos identificados podran ser estandarizados al mismo tiempo. Es
importante y necesario que se concentren y prioricen los esfuerzos por la mejora y
dejar la base para seguir aplicando la gestiébn por procesos a el resto de las
actividades de la empresa. Debido a ello, es necesario aplicar un método de
seleccién de procesos con el cual se pueda identificar entre todos los procesos
presentados de la empresa, cuales son aquellos especialmente criticos para que

esta alcance sus objetivos y que se alineen con el objetivo de esta investigacion.
Paso 1: Definir caracteristicas a evaluar, pesos y puntuacion

La evaluacién de los procesos para identificar aquellos que son criticos debera ser
realizada por medio de la calificacibn de ciertas caracteristicas por pesos
ponderados. Para ello, es necesario que el equipo de trabajo y gerencia general
definan cuéles seran las caracteristicas a evaluar en los procesos y determinen un
peso para cada una de ellas. Se propone la utilizacién de la tabla 3.9 para realizar el

registro.

Caracteristica Peso

Total 100%

Tabla 3.9. Propuesta de formato para caracteristica y peso

Ademas de las caracteristicas y pesos, es necesario determinar una escala de
puntuacion y grado de cumplimiento para poder realizar la evaluacion de los
procesos. Al igual que en el caso anterior, el equipo de trabajo y gerencia general
seran los responsables de asignar la escala de puntuacion. Se propone la utilizacién

de los criterios mostrados en la tabla 3.10.
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Grado de cumplimiento |Puntuacién
Alto
Medio

Poco

Nulo

Tabla 3.10. Propuesta de formato para puntuacién

Paso 2: Evaluar los procesos segun las caracteristicas definidas

Después de haber definido las caracteristicas, pesos y escala, ser4 necesario
realizar la evaluacion a cada uno de los procesos identificados y catalogados con la

tabla 3.8. Se propone la utilizacién de la tabla 3.11 para realizar el registro de la
evaluacion.

Procesos
P PE-01 PO-01 PS-01
Caracteristica Peso " p - = . —
£ © b= ] b= 1]
— L — L — L
O (o] © [e] © o
(&) - o = ] =

Total Final 100%
Tabla 3.11. Propuesta para registro de evaluacion

Debajo del rengléon que contiene el texto “Procesos” se debera colocar todos los
procesos estratégicos, operativos y de soporte. El evaluador después debera
registrar bajo la columna de “Calif.” de cada uno de estos procesos, una puntuacion
segun el grado de cumplimiento de cada caracteristica definida. El valor debajo de la

columna “Total” de cada proceso debera ser calculado con la siguiente formula:

Total = Peso x Calif. (3.1)

En el dltimo rengldn que contiene el texto “Total Final”, se debera colocar la suma
de los totales para cada proceso. Aquellos procesos cuya suma sea la mas alta de

todas las evaluacion son los que se consideraran como criticos a estandarizar.
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3.3.5. Elaboracién de procedimientos

Para los subprocesos de cada proceso critico identificado se debera disefiar y llenar
un formato de procedimiento donde se detalle la secuencia de actividades,
responsabilidades y evidencias que se generan en los mismos. Se recomienda que

como minimo, los procedimientos contengan la siguiente informacion:

e Objetivo: Es el propésito del procedimiento.

e Alcance: Es el area de aplicacién del procedimiento, es decir, a quienes afecta
0 que limites tiene.

e Definiciones: Se deberan enlistar y describir conceptos o palabras que se
utilicen a lo largo del procedimiento.

e Documentos de referencia: Son los documentos que se requieren al utilizar el
procedimiento o que se referencian a lo largo de este.

e Instrucciones detalladas: Se deberan describir las actividades de tal manera
que el personal pueda comprenderlas, seguirlas y aplicarlas.

e Responsabilidades: Son las responsabilidades de los departamentos o
personas involucradas en el procedimiento.

e Historial de revisiones

3.3.6. Elaboracion de fichas de proceso

El mapa de procesos permite que la empresa pueda identificar sus procesos y
estructura, asi como la forma en que interactian. Sin embargo, el mapa no permite
saber a detalle como son los procesos y como realizan la transformacién de las
entradas en salidas. Debido a ello, el equipo de trabajo debera disefiar y llenar un
formato de ficha de proceso que contenga los conceptos que se consideren como
relevantes para la gestion de los procesos criticos identificados. Se recomienda que

como minimo las fichas contengan los siguientes conceptos:

e Nombre del proceso: Se debera incluir en letras mayusculas el nombre

completo del proceso al cual se le esté realizando la ficha de proceso.
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e Propietario del proceso: Es la persona o entidad a la cual se le asigha la
responsabilidad del proceso, es decir, de que se cumplan los resultados
esperados.

e Mision u objetivo del proceso: Es el propésito del proceso, para definirlo es
recomendable preguntarse ¢ Para que existe el proceso? ¢ Cual es la razén de
ser del proceso?

e Documentacion asociada al proceso: En esta seccion se puede hacer
referencia a aquellos registros 0 documentos que estan asociados al proceso.
Es aquella documentacion que permite evidenciar la conformidad del proceso.

e Alcance: Para poder tener nocion de la extensiéon de las actividades del
proceso, en esta seccion se debe establecer la primera actividad (o el inicio) y
la altima actividad (el fin).

e Entradas y proveedores: Se debera enlistar las entradas y/o proveedores del
proceso.

e Salidas y clientes: Se debera enlistar las salidas y/o clientes del proceso

e Recursos: Son los recursos humanos, el ambiente de trabajo y la
infraestructura necesaria para ejecutar el proceso.

¢ Indicadores del proceso y su férmula

3.4. Mejora de los procesos

Después de haber creado una ficha de proceso para los procesos criticos y un
procedimiento detallado para cada uno de sus subprocesos, los datos recopilados
del seguimiento deberan ser analizados con el fin de conocer que procesos no

alcanzan los resultados planificados y donde existen oportunidades de mejora.

Si el proceso no alcanza sus objetivos, sera necesario que se establezcan acciones
correctivas para asegurar que las salidas del proceso sean conformes. De igual
manera, aun si los procesos estan alcanzando los resultados planificados, se debera

consultar con el equipo de trabajo para identificar una oportunidad de mejora en
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dichos procesos por su importancia, relevancia o impacto en la mejora global de la

organizacion.
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4. IMPLEMENTACION

En este capitulo se muestra como la metodologia descrita en la seccién 3 es
aplicada dentro de una PYME orientada al desarrollo de productos tecnologicos. Se
presenta la informacion resultante tras la ejecucion de cada una de las actividades

gue componen las 4 etapas de la metodologia, asi como su debida interpretacion.

4.1. Andlisis de la organizacion

Antes de iniciar con las actividades que tienen como objetivo el tener una primera
aproximacion a las condiciones iniciales que se presentan dentro de la empresa, se
llevé a cabo una reunion con el personal y se les describié la metodologia propuesta
para lograr identificar los procesos que requerian de estandarizacion. Los directivos
estuvieron de acuerdo en la factibilidad y alcance de las actividades, razén por la

cual se permiti6 el inicio de la investigacion.

4.1.1. Formacion del equipo de trabajo

Para que los resultados del andlisis inicial fueran lo mas reales posibles, se le explicd
al contacto dentro de la empresa los criterios para la formacién del equipo de trabajo
mostrados en la seccion 3.1.1. Esta persona nos comentdé que la empresa solo
contaba con 4 empleados (dos miembros del equipo gerencial, uno de ventas y otro
en produccion) razon por la cual él consideraba que lo mas adecuado seria

integrarlos a todos dentro del equipo.

De esta manera, el puesto de coordinador general cuya funcién es liderar el proceso
de levantamiento de informacion seria responsabilidad de la persona llevando a cabo
la investigacion, ademas de que seria el miembro que cuenta con conocimientos
acerca del enfoque de gestion por procesos. El director general y director de
negocios se integraron al equipo de trabajo como representantes del equipo
gerencial de la empresa. De igual manera, los empleados encargados del

departamento de ventas y produccion se integraron como representantes de los
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diferentes departamentos de la organizacion. En la tabla 4.1 se muestra el nombre

de los integrantes, el departamento donde laboran dentro de la empresa, su puesto y

correo electroénico.

Integrantes del equipo
No. Nombre Departamento Puesto Correo
1 Jesus Fernando Valdez Ochoa N/A Coordlinador.gen.e'ral de fer_vo@hotmail.com
la investigacidn
2 Abraham Villanueva Grijalva Administracion Director general abraham@eurekaingenieria.com
3 Rogelio Robles Rios Comercial Director de negocios rogelio@eurekaingenieria.com
4 Carlos Ramos Campa Ventas Agente de ventas contacto@eurekaingenieria.com
5 Javier Ifiguez Lopez Produccién Ensamblador N/A

Tabla 4.1. Formato de integrantes del equipo

4.1.2. Recopilacion de informacion

Para poder entender el entorno donde se presentaba la problemaética, se le inform¢ al

director general de la necesidad de realizar visitas en las cuales se estarian

realizando observaciones de los procesos y actividades con las cuales se elaboraria

una descripcion de la organizacion. Debido a ello, se lleg6 al acuerdo que se

realizarian 3 visitas por semana durante un lapso de 2 meses, sumando un total de

24 visitas a la empresa. Durante cada una de ellas se utilizo el formato de registro de

observaciones descrito en la seccién 3.1.2 para documentar toda la informacion que

se consideraba como relevante, la captura de las observaciones se realizaba de

manera electrénica debido a la facilidad de administracion por ese medio. La figura

4.1 muestra un par de observaciones realizadas durante una de las visitas.

Registro de Observaciones

Registro de Observaciones

Fecha: 22/07/19 Hora: 12:30 P.M.

Realizado por: Fernando Valdez

Observacidn:
Cuando hace falta material para ensamblar la plataforma, Javier

Fecha:  22/07/19 Hora: 10:41 A.M.

Realizado por: Fernando Valdez

Observacion:
La empresa solo cuenta con 4 empleados, dos de los cuales son los

suele visitar a varios proveedores en busqueda del material.

fundadores y fungen como el director general y director de negocios. En ocasiones

Segun lo que comenta el personal, esta actividad es algo que se

ellos mismos tienen que ayudar con las tares de ensamble de las plataformas o en la

realiza a menudo para materiales como tornilleria y consumibles.

compra de materiales con proveedores locales. El encargado de ventar rara vez ayuda

con el ensamble debido a que siempre se encuentra fuera de la oficina visitando

posibles clientes y dando seguimiento a las preguntas que les son enviadas por

correo electrénico.

Figura 4.1. Ejemplo de formato de registro de observaciones
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Ademas del registro de observaciones, otra fuente de informacion fue la aplicacion
de un cuestionario a los miembros del equipo. Este cuestionario contenia preguntas
que facilitaron la identificacion de aspectos generales de la organizacién y aportaron
una descripcion general de los procesos que la componen. Un extracto del

cuestionario se muestra en la figura 4.2.

CUESTIONARIO PARA RECOPILACION DE INFORMACION

Nombre: Abraham Villanueva Fecha: 7/26/2019
Area: Departamento: Administracion

Instrucciones: Lea cada una de las preguntas y utilice el espacio en blanco para contestarlas.

1. éCual es la descripcidn basica de la organizaciéon?

Eureka Dynamics naci6 con el propdsito de brindary apoyar, a través de productos o servicios, a especialistas que deseen implementar una
solucidn tecnoldgica a problemas en sus dreas de su especialidad, ya que muchas veces estas personas no tienen la experiencia o facilidad
para implementar exitosamente en la realidad sus ideas innovadoras, aun a pesar de tener dominio del conocimiento. La razén de esto esta
en que para implementar soluciones tecnolégicas no solo se necesita el conocimiento y experiencia en el drea que rodea el problema, sino
también se necesitan conocimientos de disefio, ingenieria y manufactura, para poder lograr la correcta implementacién de la solucién
ideada por el experto, es ahi donde entra a auxiliar Eureka Dynamics, brindando soporte con sus conocimientos de disefio mecanico, analisis
de esfuerzos, seleccion de materiales, disefio electrénico, disefio de software, entre otros servicios.

El fin de Eureka Dynamics es desarrollar productos completos, con tecnologia propia, enfocados principalmente al drea de investigacion y
desarrollo, los cuales puedan pasar la etapa de prototipos y madurar lo suficiente para posteriormente ser comercializados a centros de

investigacion y universidades, que son nuestros clientes principales

2. éLa empresa cuenta con una misidn y visién?

- Mision: Desempefiar investigacion y desarrollo de aplicaciones de nuevas tecnologias, que mejoren la calidad de vida de las personas, en la
investigacion o en laindustria, aplicando conocimientos de robdtica, electrénicay control.

Aportar al ingenio mexicano un gran valor, mediante el desarrollo de productos con tecnologia propia, que cumplan con un alto estdndar de
calidad para que nuestros clientes nos recomienden y nuestro equipo se sienta orgulloso del impacto positivo que estan aportando.

- Vision: Convertirnos en un centro de desarrollo de tecnologia que reuna a algunas de las mejores mentes creativas del pais, para ayudar a
disefiar soluciones practicas y eficientes, a problemas reales en la sociedad o la industria. Que las soluciones y servicios prestados sean
reconocidos por su alta calidad, creatividad y tecnologia avanzada.

Seruna empresa rentable y autosustentable, que no dependa de fondos ni apoyos de terceros para su mantenimiento o crecimiento, al
contrario, que podamos aportar y apoyar a pequefias empresas o instituciones a desarrollar sus proyectos tecnolégicos con impactos
positivos en la sociedad.

3. ¢Cuantas personas trabajan en la empresa?
Actualmente trabajan 4 personas, dos administrativos y 2 trabajadores

4. ¢Cudles son los productos y/o servicios ofertados?

El producto principal fue el que desarrollamos primero, conocido como FFT GYRO. Es un dispositivo en el cual se pueden sujetar diferentes
tipos de drones para realizar las primeras pruebas de vuelo de manera seguray eficiente. El dispositivo ayuda a tener un mejor
entendimiento de la dindmica de este tipo de aeronaves, lo cual permite que laimplementacion de nuevos algoritmos de control de vuelo
sea mas rapida y menos costosa. También es util para ensefar a estudiantes, el uso y control de este tipo de vehiculos.

5. ¢Cudles son los departamentos que conforman a la empresa y cuél es su funcidon?

La empresa esta conformada por el departamento de administracion, ingenieria, produccion y comercial. Algunos de ellos son gestionados
por la misma persona. El departamento de administracion se encarga de los temas legales, planeacion de proyectos, plan de negociosy lo
relacionando al capital humano. El departamento de ingenieria desarrollay prueba los prototipos, realiza investigacion y desarrollo, analisis
estructurales, define materiales y realiza disefios. El departamento de produccion supervisay controla la calidad de os proveedores,
gestiona la materia prima y realiza la subcontratacidn de servicios de maquinado. El departamento comercia se encarga de la publicidad,
ventas, atencion al cliente en general.

Figura 4.2. Extracto de cuestionario aplicado
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4.1.3. Descripcion general de la organizacion

Una vez aplicada la encuesta y registradas las observaciones, se analizé la
informacion que estas contenian con el objetivo de realizar una sintesis de las
caracteristicas mas relevantes de la empresa. Para ello, se buscd recolectar

informacion acerca de los aspectos a describir definidos en la seccién 3.1.3.

Eureka Dynamics nacio con el propdsito de brindar apoyo a especialistas que deseen
implementar una solucion tecnoldgica a problemas en sus areas de especialidad, ya
gue muchas veces estas personas no tienen la experiencia o facilidad para
implementar exitosamente sus ideas innovadoras, aun a pesar de tener dominio del
conocimiento. La empresa ofrece ayuda a toda aquella persona que necesite
complementar sus disefios, ingenieria y manufactura, para poder lograr la correcta
implementacion de la solucion ideada. El fin de Eureka Dynamics es desarrollar
productos completos, con tecnologia propia, enfocados principalmente al area de
investigacion y desarrollo, los cuales puedan pasar la etapa de prototipos y madurar
lo suficiente para posteriormente ser comercializados a centros de investigacion y

universidades.

Su mision es desempenfar investigacion y desarrollo de aplicaciones de nuevas
tecnologias, que mejoren la calidad de vida de las personas, en la investigacién o en
la industria, aplicando conocimientos de robotica, electrénica y control. Ademas,
aportar al ingenio mexicano un gran valor mediante el desarrollo de productos con
tecnologia propia, que cumplan con un alto estandar de calidad para que sus clientes
los recomienden y el equipo se sienta orgulloso del impacto positivo que estan

aportando.

De forma similar, su vision es convertirse en un centro de desarrollo de tecnologia
gue reuna a algunas de las mejores mentes creativas del pais, para ayudar a disefiar
soluciones practicas y eficientes, a problemas reales en la sociedad o la industria.
Que las soluciones y servicios prestados sean reconocidos por su alta calidad,

creatividad y tecnologia avanzada. Buscan ser una empresa rentable vy
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autosustentable que no dependa de fondos ni apoyos de terceros para su
mantenimiento o crecimiento, Sino que puedan aportar y apoyar a pequefas
empresas o instituciones a desarrollar sus proyectos tecnoldgicos con impactos

positivos en la sociedad.

El producto principal ofertado por la empresa es una plataforma de pruebas para
drones conocida como FFT GYRO. Es un dispositivo en el cual se pueden sujetar
diferentes tipos de drones para realizar las primeras pruebas de vuelo de manera
segura y eficiente. El dispositivo ayuda a tener un mejor entendimiento de la
dindmica de este tipo de aeronaves, lo cual permite que la implementacion de
nuevos algoritmos de control de vuelo sea mas rapida y menos costosa. En la figura

4.3 se muestra uno de los modelos del FFT GYRO.

Figura 4.3. Plataforma FFT GYRO (Eureka Dynamics, 2019)

La empresa cuenta con 4 departamentos (administracion, ingenieria, comercial y
produccion) dentro de los cuales trabajan 4 empleados (director general, director de
negocios, agente de ventas y ensamblador). Debido a la baja cantidad de
empleados, algunos de ellos realizan actividades pertenecientes a otros

departamentos. En la tabla 4.2 se muestran los diversos procesos que fueron
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identificados por departamento con la ayuda del equipo de trabajo y la informacién

recabada.
Formato para registro de areas

Administracion Comercial Produccién Ingenieria
Andlisis anual de desempefio Promocion de producto Estimacién de cantidad Investigacion en nuevas

de la empresa ofrecido de materia prima tecnologias

Establecimiento de objetivos L . o . Andlisis de cambios
o Negociacion con clientes Recepcion de material
estratégicos estructurales en plataforma
Busqueda de proveedores de o .

q P Seguimiento a prospectos | Ensamble de estructura Estudios estructurales

materias primas

Busqueda de empresas del . . Ensamble de soporte de Desarrollo de nuevos
) Manejo de redes sociales
mismo sector drone (base cuad) productos
. ) Revision de las necesidades | Unién de estructura y Disefio segln
Seguimiento de alianzas ) . .
del cliente soporte especificaciones del cliente
Realizacién de cotizaciones |Elaboracion de rutas de envio Ensamble eléctrico Soporte técnico

Entrega de producto al cliente

I ) Pruebas eléctricas
verificacion de recepcion

Negociacion de proveedores

Tramites de importacion/ Preparacion de facturas del Administracion de
exportacion producto terminado inventarios
Adquisicion de nuevos Subcontratacion de
equipos servicios de maquinado
Administracién del capital de .
. P Retrabajos
trabajo
Gestion de flujos de efectivo Embalaje

Tabla 4.2. Registro de areas y sus procesos

4.2. Diagnostico de la estandarizacion

En esta etapa de la implementacion se evalué el estado de los procesos contra las
caracteristicas de un proceso bien gestionado con el objetivo de detectar aquellos

gue presentaran oportunidad de mejora.

4.2.1. Delimitacion del alcance

Durante las primeras visitas realizadas previo al diagnéstico inicial, el personal de la
empresa describio su principal problematica la cual estaba relacionada con la
recepcion y utilizacibn de componentes maquinados fuera de especificacion por
proveedores segun lo descrito en las secciones 1.1 y 1.2 donde se aborda la
presentacion y planteamiento del problema. Debido a la naturaleza de la
problematica, la empresa estaba mas interesada en que el diagnostico de la

estandarizacion se aplicara a los procesos relacionados con los servicios de
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maquinado por proveedor y recepcion de materia prima. Fue por ello que el alcance
del diagnéstico se limité a ser aplicado a solo los procesos del area de produccion

identificados en la tabla 4.2.

4.2.2. ldentificacion de procesos, personal y actividades

En conjunto con el equipo de trabajo multidisciplinario, y considerando la
delimitacion establecida en la seccion 4.2.1, fue necesario describir mas
detalladamente las actividades que se realizaban por proceso para asi poder tener
un mejor entendimiento de su alcance. En la tabla 4.3 se enlistan los procesos del
area de producciéon junto con el responsable del cumplimiento de todos sus
requisitos, acompafnado de las actividades que se deben llevar a cabo.

Area Proceso Personal involucrado Actividades principales realizadad
Estimacién de cantidad de cT1o Revision de especificaciones de la orden de fabricacion
materia prima Estimacion de cantidad de material necesario
L . Revision de factura contra materia prima recibida
Recepcion de material CTO - p
Acomodo de la materia prima

Preparacion del material

Ensamble de estructura Ensamblador P

Ensamble de estructura externa
Ensamble/unién de las piezas del soporte
Subensamble del primer anillo
Ensamblador Subensamble del segundo anillo
Ensamble de base cuad, primer anillo y segundo anillo
Ajuste de baleros
Ensamble de soporte de Montado de soporte dentro de estructura
Ensamblador — —
drone a estructura Revision del movimiento del soporte
Colocacién y medicién de cables dentro del equipo
Corte de cable
Ensamble eléctrico Ensamblador electrénico Prensado de terminales
Recubrimiento
Ensamble de conectores
Prueba eléctrica Ensamblador eléctrico Revision de lecturas en software
Revisién de niveles de inventario
Administracion de inventarios CTO Preparacion de material para orden
Solicitar material faltante a comprar
Identificacion de proveedores de maquinado
Subcontratacion de servicios N Solicitar cotizaciones de fabricacién
L . Disefiador - - -
de servicios de maquinado Envio de modelos 3d de las piezas a fabricar
Soporte y consultoria a proveedores de maquinados
Ajuste de baleros
Retrabajos Ensamblador Rectificado de piezas
Ajuste fino en componentes
Fijado de anillos internos
Embalaje Ensamblador Emplayado general
Envio a proveedor de embalaje

Tabla 4.3. Registro de procesos y actividades

Ensamble de soporte de
drone

Produccion
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Paso 1: Especificar niveles para calificacion

Implementacién

Los niveles para calificar el cumplimiento de las caracteristicas de procesos bien

gestionados no se desarrollaron en conjunto con el equipo de trabajo debido a que

se contaba con los niveles propuestos por Escobar, Guardado y Nufiez (2014). La

tabla 4.4 muestra que para las caracteristicas evaluadas con valores de 1 al 4 se

tiene un grado de cumplimiento bajo o medio bajo, mientras que para los valores 5 al

7 se tiene un cumplimiento medio alto o alto. De esta manera, se considerd que una

caracteristica no se cumplia si su valor asignado era 1-4 y si se cumplia en caso de

ser b-7.
Nivel Descripcion Grado de Cumplimiento
1 No se cumple _ Bajo
2 Se cumple con deficiencia
3 Se cumple insatisfactoriamente Medio bajo
4 Se cumple no completamente
5 Se cumple aceptablemente Medio alto
6 Se cumple en alto grado
7 Se cumple plenamente Alto

Tabla 4.4. Niveles de calificaciéon a utilizar

Paso 2: Evaluacién de los procesos

En la siguiente serie de tablas se muestra la evaluacion realizada para cada uno de

los procesos identificados dentro del departamento de produccion.
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Caracteristica

Produccién

Embalaje

4

~N

No se cumple

Se cumple con

deficiencia

Se cumple
insatisfactoriamente

Se cumple no
completamente

Se cumple
aceptablemente

Se cumple en alto grado o

Se cumple plenamente

Tener bien identificados a los clientes y a los proveedores del proceso.

x

Tener una misidn claramente definida.

x

Disponer de objetivos cuantitativos y cualitativos, asi como
indicadores que midan el grado de cumplimiento.

Tener una persona responsable del proceso, por tanto, que lo
controle.

Tener limites concretos de principio y fin.

Disponer de recursos y de la tecnologia de la informacién necesaria
para poder realizarse.

Incorporar un sistema de medidas de control.

Minimos puntos de control, revisién y espera.

Estar bajo control estadistico, es decir, sin variabilidad debida a
causas especiales.

Estar normalizado y documentado

Mostrar las interrelaciones con otros procesos internos y del cliente.

Contribuir al desarrollo de ventajas competitivas propias, sostenibles
y duraderas.

Ser lo mas sencillo y facil de realizar posible.

Tabla 4.5. Evaluacién de embalaje

Caracteristica

Produccion

Ensamble de estructura

=

3

4

5

~

No se cumple

Se cumple con

deficiencia

Se cumple
insatisfactoriamente

Se cumple no
completamente

Se cumple
aceptablemente

Se cumple en alto grado |0

Tener bien identificados a los clientes y a los proveedores del proceso.

Tener una mision claramente definida.

X | > | Se cumple plenamente

Disponer de objetivos cuantitativos y cualitativos, asi como
indicadores que midan el grado de cumplimiento.

Tener una persona responsable del proceso, por tanto, que lo

Tener limites concretos de principio y fin.

Disponer de recursos y de la tecnologia de la informacién necesaria
para poder realizarse.

Incorporar un sistema de medidas de control.

Minimos puntos de control, revision y espera.

Estar bajo control estadistico, es decir, sin variabilidad debida a
causas especiales.

Estar normalizado y documentado

Mostrar las interrelaciones con otros procesos internos y del cliente.

Contribuir al desarrollo de ventajas competitivas propias, sostenibles
y duraderas.

Ser lo mas sencillo y facil de realizar posible.

Tabla 4.6. Evaluaciéon de ensamble de estructura
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Produccién
Ensamble de soporte de drone
3 4 5

[y
N
~N

Caracteristica

No se cumple
Se cumple con
deficiencia
Se cumple no
completamente
Se cumple
aceptablemente

Se cumple
insatisfactoriamente
Se cumple en alto grado | o

Tener bien identificados a los clientes y a los proveedores del proceso.
Tener una misién claramente definida.

Disponer de objetivos cuantitativos y cualitativos, asi como
indicadores que midan el grado de cumplimiento.

Tener una persona responsable del proceso, por tanto, que lo X
Tener limites concretos de principio y fin. X
Disponer de recursos y de la tecnologia de la informacién necesaria
para poder realizarse.

Incorporar un sistema de medidas de control. X
Minimos puntos de control, revision y espera. X
Estar bajo control estadistico, es decir, sin variabilidad debida a
causas especiales.

Estar normalizado y documentado X
Mostrar las interrelaciones con otros procesos internos y del cliente. X
Contribuir al desarrollo de ventajas competitivas propias, sostenibles
y duraderas.

Ser lo mas sencillo y féacil de realizar posible. X

X [ > | Se cumple plenamente

Tabla 4.7. Evaluacion de ensamble de soporte de drone

Produccion
Unién de estructura y soporte
1 2 3 4 5

(<]
~

Caracteristica

No se cumple
Se cumple con
deficiencia
Se cumple
insatisfactoriamente
Se cumple no
completamente
Se cumple
aceptablemente
Se cumple en alto grado

Tener bien identificados a los clientes y a los proveedores del proceso.

X [ > | Se cumple plenamente

Tener una misién claramente definida.

Disponer de objetivos cuantitativos y cualitativos, asi como
indicadores que midan el grado de cumplimiento.
Tener una persona responsable del proceso, por tanto, que lo X

Tener limites concretos de principio y fin. X

Disponer de recursos y de la tecnologia de la informacién necesaria
para poder realizarse.

Incorporar un sistema de medidas de control. X

Minimos puntos de control, revision y espera. X

Estar bajo control estadistico, es decir, sin variabilidad debida a
causas especiales.

Estar normalizado y documentado X

Mostrar las interrelaciones con otros procesos internos y del cliente. X

Contribuir al desarrollo de ventajas competitivas propias, sostenibles
y duraderas.

Ser lo mas sencillo y facil de realizar posible. X

Tabla 4.8. Evaluacion de union de estructura y soporte
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Produccién
Pruebas eléctricas
1 2 3 4 5 6 7
<] [
Caracteristica = §o | o2 | 28 | o E S £
£ o 2 o .o 9L £ a £ s =
3 2 o E s s Eg c 2
@ cE 3t E3 32 @
@ 3% © 3 a ] K] <
AR [t = QB o
] o O v & o £ v & = £
z n = v g S £ £
3 @ 3 3
= g g
Tener bien identificados a los clientes y a los proveedores del proceso. X
Tener una misién claramente definida. X
Disponer de objetivos cuantitativos y cualitativos, asi como 7
indicadores que midan el grado de cumplimiento.
Tener una persona responsable del proceso, por tanto, que lo X
Tener limites concretos de principio y fin. X
Disponer de recursos y de la tecnologia de la informacién necesaria .
para poder realizarse.
Incorporar un sistema de medidas de control. X
Minimos puntos de control, revisién y espera. X
Estar bajo control estadistico, es decir, sin variabilidad debida a T
causas especiales.
Estar normalizado y documentado X
Mostrar las interrelaciones con otros procesos internos y del cliente. X
Contribuir al desarrollo de ventajas competitivas propias, sostenibles X
y duraderas.
Ser lo mas sencillo y fécil de realizar posible. X
Tabla 4.9. Evaluacion de pruebas eléctricas
Produccion
Ensamble eléctrico
1 2 3 4 5 6 7
2 - £
3 . c i I3 = [
Caracteristica 2 §o | 0l | 28 | oE o E
= o 2 S 8 o e S £ ® S
3 S @ € 5 [ EQ c 2
o ] 3 5 Eg 32 2 o
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Tener bien identificados a los clientes y a los proveedores del proceso. X
Tener una misién claramente definida.
Disponer de objetivos cuantitativos y cualitativos, asi como .
indicadores que midan el grado de cumplimiento.
Tener una persona responsable del proceso, por tanto, que lo X
Tener limites concretos de principio y fin. X
Disponer de recursos y de la tecnologia de la informacién necesaria X
para poder realizarse.
Incorporar un sistema de medidas de control. X
Minimos puntos de control, revision y espera. X
Estar bajo control estadistico, es decir, sin variabilidad debida a .
causas especiales.
Estar normalizado y documentado X
Mostrar las interrelaciones con otros procesos internos y del cliente. X
Contribuir al desarrollo de ventajas competitivas propias, sostenibles o
y duraderas.
Ser lo mas sencillo y facil de realizar posible. X

Tabla 4.10. Evaluacién de ensamble eléctrico
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Produccién
Estimacion de cantidad de materia prima
1 2 3 4 5 6 7
g 2 £
Caracteristica 2 | g | 2| 2| E] 2 g
E | sz |lec|8s | 25| = | &
3 | E& (38| 52|38 | & | 2
3 3
£ 5 3
Tener bien identificados a los clientes y a los proveedores del proceso. X
Tener una mision claramente definida. X
Disponer de objetivos cuantitativos y cualitativos, asi como .
indicadores que midan el grado de cumplimiento.
Tener una persona responsable del proceso, por tanto, que lo X
Tener limites concretos de principio y fin. X
Disponer de recursos y de la tecnologia de la informacién necesaria 7
para poder realizarse.
Incorporar un sistema de medidas de control. X
Minimos puntos de control, revision y espera. X
Estar bajo control estadistico, es decir, sin variabilidad debida a X
causas especiales.
Estar normalizado y documentado X
Mostrar las interrelaciones con otros procesos internos y del cliente. X
Contribuir al desarrollo de ventajas competitivas propias, sostenibles "
y duraderas.
Ser lo mas sencillo y facil de realizar posible. X
Tabla 4.11. Evaluacion de estimacién de cantidad de materia prima
Produccion
Subcontratacion de servicios de maquinado
1 2 3 4 5 6 7
g E £
Caracteristica o 5 | a é 2 % @ % ,':3’ E
s |25 | E5|E5 | 85| ¢ | =
9 Ec | 25| 52|38 | 2 I}
2 g | 72| 85| "8 g £
1% © 3 (=}
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Tener bien identificados a los clientes y a los proveedores del proceso. X
Tener una misién claramente definida. X
Disponer de objetivos cuantitativos y cualitativos, asi como .
indicadores que midan el grado de cumplimiento.
Tener una persona responsable del proceso, por tanto, que lo X
Tener limites concretos de principio y fin. X
Disponer de recursos y de la tecnologia de la informacion necesaria .
para poder realizarse.
Incorporar un sistema de medidas de control. X
Minimos puntos de control, revisidn y espera. X
Estar bajo control estadistico, es decir, sin variabilidad debida a o
causas especiales.
Estar normalizado y documentado X
Mostrar las interrelaciones con otros procesos internos y del cliente. X
Contribuir al desarrollo de ventajas competitivas propias, sostenibles .
y duraderas.
Ser lo mas sencillo y facil de realizar posible. X

Tabla 4.12. Evaluacion de subcontratacion de servicios de maquinado
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Produccién
Administracién de inventarios
1 2 3 4 5 6 7
2 E E
’ . f= [ Q = [
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Tener bien identificados a los clientes y a los proveedores del proceso. X
Tener una misidn claramente definida.
Disponer de objetivos cuantitativos y cualitativos, asi como ~
indicadores que midan el grado de cumplimiento.
Tener una persona responsable del proceso, por tanto, que lo X
Tener limites concretos de principio y fin. X
Disponer de recursos y de la tecnologia de la informacion necesaria .
para poder realizarse.
Incorporar un sistema de medidas de control. X
Minimos puntos de control, revisién y espera. X
Estar bajo control estadistico, es decir, sin variabilidad debida a .
causas especiales.
Estar normalizado y documentado X
Mostrar las interrelaciones con otros procesos internos y del cliente. X
Contribuir al desarrollo de ventajas competitivas propias, sostenibles T
y duraderas.
Ser lo mas sencillo y fécil de realizar posible. X
Tabla 4.13. Evaluacion de administracion de inventarios
Produccién
Retrabajo
1 2 3 4 5 6 7
@ 8 ]
C isti a < 5| o 2 & g
aracteristica = Ss | @E 25 | o5 2 :
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Tener bien identificados a los clientes y a los proveedores del proceso. X
Tener una mision claramente definida. X
Disponer de objetivos cuantitativos y cualitativos, asi como .
indicadores que midan el grado de cumplimiento.
Tener una persona responsable del proceso, por tanto, que lo .
controle.
Tener limites concretos de principio y fin. X
Disponer de recursos y de la tecnologia de la informacion necesaria .
para poder realizarse.
Incorporar un sistema de medidas de control. X
Minimos puntos de control, revision y espera. X
Estar bajo control estadistico, es decir, sin variabilidad debida a .
causas especiales.
Estar normalizado y documentado X
Mostrar las interrelaciones con otros procesos internos y del cliente. X
Contribuir al desarrollo de ventajas competitivas propias, sostenibles .
y duraderas.
Ser lo mas sencillo y facil de realizar posible. X

Tabla 4.14. Evaluacion de retrabajo
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Produccion
Recepcion de material
3 4 5

=
N

Caracteristica

No se cumple
Se cumple con

deficiencia
Se cumple
insatisfactoriamente
Se cumple no
completamente
Se cumple
aceptablemente
Se cumple en alto grado | o
Se cumple plenamente |~

>

Tener bien identificados a los clientes y a los proveedores del proceso.
Tener una mision claramente definida. X
Disponer de objetivos cuantitativos y cualitativos, asi como
indicadores que midan el grado de cumplimiento.

Tener una persona responsable del proceso, por tanto, que lo X
Tener limites concretos de principio y fin. X
Disponer de recursos y de la tecnologia de la informacién necesaria
para poder realizarse.

Incorporar un sistema de medidas de control. X
Minimos puntos de control, revision y espera. X
Estar bajo control estadistico, es decir, sin variabilidad debida a
causas especiales.

Estar normalizado y documentado X
Mostrar las interrelaciones con otros procesos internos y del cliente. X
Contribuir al desarrollo de ventajas competitivas propias, sostenibles
y duraderas.

Ser lo mas sencillo y facil de realizar posible. X

Tabla 4.15. Evaluacion de recepcion de material

4.2.4. Analisis de los resultados

Teniendo en mente que el numero de caracteristicas de un proceso bien gestionado
son 13y considerando los criterios de cumplimiento de la seccion 4.2.3, se calculo el

porcentaje de cumplimiento para cada uno de los procesos del area de produccion.

En la tabla 4.16 se puede observar que la mayoria de los porcentajes de cada
proceso eran muy bajos, en promedio solo se estaban cumpliendo 6 de las 13
caracteristicas (un minimo de 4 y maximo de 8). Esto indic6 que existia una brecha
considerable que debia ser cubierta mediante su estandarizacion. Los procesos de
ensamble de estructura y ensamble de soporte de drone obtuvieron porcentajes de
cumplimiento iguales debido a que las actividades desarrolladas en cada uno de
ellos son muy similares y solo involucran el ensamble de componentes por parte de
un operador. De la misma manera, debido a la similitud entre sus actividades, los

procesos de union de estructura y soporte, pruebas eléctricas y ensamble eléctrico
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obtuvieron el mismo porcentaje de cumplimiento pero si se observa la tabla 4.10, la
evaluacion es diferente para ciertas caracteristicas.

Area Proceso % de cumplimiento
Embalaje 69%
Ensamble de estructura 62%
Ensamble de soporte de drone 62%
Unidn de estructura y soporte 46%
Pruebas eléctricas 46%
Produccién Ensamble eléctrico 46%
Estimacién de cantidad de materia prima 46%
Subcontratacidn de servicios de maquinado 38%
Administracidn de inventarios 38%
Retrabajo 31%
Recepcidn de material 31%

Tabla 4.16. Porcentaje de cumplimiento por proceso

Todos los procesos (a excepcion del de subcontratacion de servicios de maquinado)
cumplian 3 de las caracteristicas de evaluacion; se tenia bien identificados a los
clientes y a los proveedores del proceso, se contaba con una persona responsable
capaz de controlarlo y se disponia de los recursos e informacion necesarios para
poder realizarlos. Sin embargo, todos ellos no cumplian en contar con objetivos ni
indicadores que ayudaran a medir su desempefio, les hacian falta medidas de
control, no se contaba con un control estadistico y constantemente se presentaban
causas de variacion especiales dentro de ellos, no contaban con documentacion ni

era posible identificar las interrelaciones con otros procesos internos.

Uno de los procesos con menor grado de cumplimiento fue el de subcontratacién de
servicios de maquinado debido a que no se tenia claramente definidos controles ni
indicadores para su monitoreo, no existia ningun tipo de documentacion ni registro
por lo cual los miembros del equipo lo consideraban como fuera de control. Estas
observaciones son congruentes con lo descrito en la problematica de la seccion 1.1
debido a que la falta de algun tipo de documento que contuviera objetivos
cuantitativos o cualitativos de la calidad o dimensiones de las piezas resultaba en la

fabricacion, recibo, utilizacién y retrabajo de piezas fuera de dimension.
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4.3. Desarrollo del método de estandarizacidon

La metodologia de estandarizacion utilizada esta basado en el enfoque de gestidén
por procesos, los miembros del equipo no contaban con conocimiento acerca del
tema razén por la cual se agendd una junta durante una de las visitas a la empresa
con el objetivo de explicar los puntos principales y la forma de trabajo que se estaria

manejando descrita en la seccion 3.3.

4.3.1. Aplicaciéon del enfoque de gestidn por procesos

Durante dos de las visitas a la empresa se realizaron actividades de tormenta de
ideas y dinamicas en equipo para asociar los procesos con las categorias de
procesos estratégicos, operativos y de soporte. Durante estas actividades se detecto
que los procesos de la tabla 4.2 pueden ser categorizados como subprocesos
interrelacionados que conforman una serie de nuevos procesos que se nombraron e
identificaron con la ayuda del equipo de trabajo. En las tablas 4.17 y 4.18 se

muestran las clasificaciones resultantes.

Clasificaciéon Procesos Subprocesos

Andlisis anual de desempefio

Planeacidn estratégica — — —
Establecimiento de objetivos estratégicos

Busqueda de proveedores de materia prima
Alianzas con proveedores y empresas del rubro  [Seguimiento de alianzas

Busqueda de empresas del mismo sector

Investigacion de nuevas tecnologias

Analisis de cambios estructurales en plataforma
Estudios estructurales

Desarrollo de nuevos productos
Subcontratacidn de servicios de marketing
Marketing Determinar mercado objetivo

Estratégicos

Investigacién y desarrollo

Determinar estrategias para alcanzar mercado objetivo

Tabla 4.17. Procesos estratégicos y sus subprocesos
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Clasificacion Procesos Subprocesos

Promocidn de producto ofrecido

Seguimiento a prospectos

Ventas - -
Manejo de redes sociales

Negociacion con clientes

Requisicidn de cotizaciones

Negociacion con proveedores

Compras Adquisiciones

Tramites de importacion

Administracion de inventarios

Subcontratacion de servicios Subcontratacién de servicios de maquinado
Revision de las necesidades del cliente
Operativos Planificacion Estimacidn de cantidad de materia prima

Disefio segun especificaciones del cliente

Recepcion de material

Ensamble de estructura

Ensamble de soporte de drone

Ensamble Unidn de estructura y soporte

Ensamble eléctrico

Pruebas eléctricas

Retrabajos

Embalaje

Logistica de envio Subcontratacién de servicios de transporte

Subcontratacion de servicios de exportacién

Induccién de personal

Gestion del talento humano ——
Capacitacién del personal

De soporte — — - -
Administracion del capital de trabajo

Gestion financiera

Gestidn de flujos de efectivo

Tabla 4.18. Procesos operativos y de soporte

4.3.2. Codificacion y catalogo de procesos

La empresa no contaba con ninguna instruccion de trabajo o lineamiento donde se
establezca reglas acerca de la nomenclatura a utilizar para nombrar archivos,
documentos o procesos. Por esta razon, se utilizé la nomenclatura propuesta en la
seccion 3.3.2 bajo la cual los procesos estratégicos se abreviaron con las siglas “PE”,
los procesos operativos con las siglas “PO” y los procesos de soporte con las siglas
“PS”. Se definid que cada una de estas siglas iria acompafiada de un guion seguido
de un numero consecutivo, estos mismos criterios se aplicarian para el
nombramiento de los subprocesos pero afadiendo un “.” seguido de otro numero
secuenciado. En la tabla 4.19 se muestra el resultado de aplicar la nomenclatura a

los procesos de las tablas 4.17 y 4.18.
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PROCESOS ESTRATEGICOS

PE-01

Planeacion estratégica

PE-01.1 Andlisis anual de desempefio de la empresa

PE-01.2 Establecimiento de objetivos estratégicos

PE-02

Alianzas con proveedores y empresas del rubro

PE-02.1 Busqueda de proveedores de materias primas

PE-02.2 Busqueda de empresas del mismo sector

PE-02.3 Seguimiento de alianzas

PE-03

Investigacion y desarrollo

PE-03.1 Investigacién en nuevas tecnologias

PE-03.2 Analisis de cambios estructurales en plataforma

PE-03.3 Estudios estructurales

PE-03.4 Desarrollo de nuevos productos

PE-04

Marketing

PE-04.1 Servicios de marketing

PE-04.2 Determinar mercado objetivo

PE-04.3 Determinar estrategias para alcanzar el mercado objetivo

PROCESOS OPERATIVOS

PO-01

Ventas

PO-01.1 Promocion de producto ofrecido

PO-01.2 Negociacidn con clientes

P0O-01.3 Seguimiento a prospectos

PO-01.4 Manejo de redes sociales

PO-02

Compras

PO-02.1 Realizacién de cotizaciones

PO-02.2 Negociacidn de proveedores

PO-02.3 Tramites de importacion

PO-02.4 Administracidn de inventarios

PO-02.5 Adquisiciones

PO-03

Subcontratacion de servicios

PO-03.1 Subcontratacion de servicios de maquinado

PO-04

Planificacion

PO-04.1 Revisidn de las necesidades del cliente

PO-04.2 Estimacion de cantidad de materia prima

PO-04.3 Disefio segun especificaciones del cliente

PO-05

Ensamble

PO-05.1 Recepcidn de material

PO-05.2 Ensamble de estructura

PO-05.3 Ensamble de soporte de drone

PO-05.4 Unidn de estructura y soporte

PO-05.5 Ensamble eléctrico

PO-05.6 Pruebas eléctricas

PO-05.7 Retrabajos

PO-06

Logistica de envio

PO-06.1 Embalaje

PO-06.2 Contratacidn de servicios de transporte

PO-06.3 Contratacion de servicios de exportacion

PROCESOS DE SOPORTE

PS-01

Gestion del talento humano

PS-01.1 Induccién de personal

PS-01.2 Capacitacidn del personal

PS-02

Gestion financiera

PS-02.1 Administracion del capital de trabajo

PS-02.2 Gestion de flujos de efectivo

Tabla 4.19. Procesos segun su clasificacion

Implementacién
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4.3.3. Secuencias e interacciones entre los procesos

Para facilitar la determinacion e interpretacion de las interrelaciones existentes entre
los procesos, se realiz6 un mapa de procesos utilizando como base la estructura

propuesta en la seccion 3.3.3. En la figura 4.4 se muestra el resultado obtenido.

PROCESOS ESTRATEGICOS:

|:> Planeacién Alianzas con proveedores Investigacion y .
L. Marketing
Estratégica y empresa del rubro desarrollo

PROCESOS OPERATIVOS:

—— I Ensamble Logistica
Negociacion-Pedido »|  Ventas Planificacion N n d d i
ecepclo.n € Pruebas eléctricas [:> Retrabajos € envio
material
Subcontratacién
Compras . Ensamble de Ensamble eléctrico
de servicios estructura

Ensamble de i> Union de estructura)
soporte de drone y soporte

PROCESOS DE SOPORTE:

: Gestidn del talento humano Gestidn financiera

Figura 4.4. Mapa de procesos

- Satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente
- Cumplimiento con proveedores y partes interesadas

- Necesidades y expectativas del cliente
- Proveedores y partes interesadas

ENTRADAS:
SALIDAS:

Se observa que las entradas a los procesos estratégicos, operativos y de soporte son
las necesidades y expectativas del cliente al igual que los productos e informacion
por parte de proveedores y partes interesadas. Como resultado de la interaccion de
los procesos se esperaria que las salidas obtenidas fuesen la satisfaccion de las
necesidades y expectativas del cliente al igual que el cumplimiento con los
proveedores y partes interesadas.

En la seccién de procesos operativos se muestra como el proceso de ventas esta
vinculado a la negociacion con los clientes y al levantamiento de pedidos. Esta
informacion es recibida por el proceso de planificacion donde se revisan las
necesidades de los clientes y se realiza la estimacion de cantidad de materia prima
(son los subprocesos, no se detallaron en el mapa de procesos). Estos datos, junto
con aquellos generados por el proceso de compras son la entrada del proceso de

ensamble. El equipo de trabajo decidié que seria conveniente aplicar un mayor nivel
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de detalle al proceso de ensamble de la plataforma debido a que son los procesos
que mayor valor agregan al producto, ademas que contienen a dos de los que menor
grado de estandarizacion obtuvieron durante la evaluacion del porcentaje de

cumplimiento de las caracteristicas de procesos bien gestionados.

También se observa que los procesos estratégicos definen las estrategias y
directrices a seguir dentro de la organizacion, mientras que los procesos de soporte
proporcionan los recursos y apoyo necesarios para para poder llevar acabo los
procesos operativos.

4.3.4. Seleccion de procesos criticos

Anteriormente, en la seccion 4.2.1, se mencion6 que la empresa estaba mas
interesada en estandarizar los procesos relacionados a los servicios de maquinado y
recepcion de materia prima. Para validar esta directriz y respaldar la decision, fue
necesaria la identificacion de los procesos criticos dentro de la empresa que influyen
de manera directa en los objetivos organizacionales. La identificacion de estos
procesos también fue importante debido a que no todos podrian ser estandarizados
al mismo tiempo, las limitaciones de recursos (tiempo y personal) requirieron que se

priorizaran aquellos mas importantes.
Paso 1: Definir caracteristicas a evaluar, pesos y puntuacion

El equipo de trabajo llegd al acuerdo de que los procesos con mayor necesidad de
estandarizacion serian aquellos que presentaran las caracteristicas que han

impactado negativamente anteriormente a la empresa, estas son:

e Suelen generar gastos innecesarios

e Suelen generar retrasos en los tiempos de entrega.

e Tienen un impacto directo en el nivel de valor agregado del producto.

e No cuentan con una estructura definida, por lo cual suelen realizarse de

manera desordenada.
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Las caracteristicas anteriores y el peso asignado a cada una de ellas se muestran en
la tabla 4.20.

Caracteristica Peso

Suelen generar retrasos en los tiempos de
entrega

35%

Suelen generar gastos innecesarios 30%

Tienen un impacto directo en el nivel de valor
agregado del producto.

25%

No cuentan con una estructura definida, por lo
cual suelen realizarse de manera desordenada

Total Final 100%

10%

Tabla 4.20. Caracteristicas y su peso para evaluacion

Para la puntuacion y grados de cumplimiento, se decidio utilizar como base el
formato propuesto en la tabla 3.9. Ademas, el equipo decidié asociar la puntuacion

mostrada en la tabla 4.21 a cada uno de los grados de cumplimiento.

Grado de cumplimiento [Puntuacion
Alto 8-10
Medio 5-7
Poco 1-4
Nulo 0

Tabla 4.21. Grados de cumplimiento y su puntuacion

Se establecié que aquellos procesos con la puntuacion ponderada mas alta serian
considerados como criticos y la cantidad que se considerarian como tal se decidiria

por el equipo de trabajo una vez obtenidos los resultados.
Paso 2: Evaluar los procesos segun las caracteristicas definidas

Siguiendo las instrucciones de la seccién 3.3.4, se evaluaron todos los procesos
estratégicos, operativos y de soporte segun el grado de cumplimiento definido
anteriormente. La puntuacion asignada a cada proceso mostrada en la tabla 4.22 es

el resultado del consenso del equipo de trabajo.
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Suelen generar gastos innecesarios 30% | 0 (0.0f 1 (0.3 3 (0.9 3 (0.9 2 (0.6 9 |2.7] 9 |2.7| 2 |0.6] 9 |2.7| 3 |0.9] 0 |0.0| 1 |0.3

Tienen un impacto directo en el nivel

25% | 3 |0.8| 6 [1.5| 8 {2.0| 7 (1.8] 1 |0.3| 8 |2.0] 9 |2.3| 7 |1.8{10|2.5| 6 |1.5| 1 |0.3| 1 |0.3
de valor agregado del producto.

No cuentan con una estructura

definida, por lo cual suelen realizarse | 10% | 5 |0.5| 2 |0.2| 3 |0.3| 3 |0.3| 4 |0.4| 7 |0.7| 7 |0.7| 3 |0.3| 8 |0.8| 4 |0.4| 5 |0.5| 4 |0.4
de manera desordenada

Total Final 100%| 1.3 2.4 3.6 3.0 1.3 8.6 9.2 4.1 9.2 4.2 0.8 1.0
Tabla 4.22. Registro de evaluacion

En la parte inferior de la tabla (rengldn total final) se puede observar que casi todos
los valores ponderados son pequefios, a diferencia de los procesos de compras PO-
02, subcontratacion de servicios PO-03 y ensamble PO-05. Estos tres obtuvieron un
valor de 8.6, 9.2 y 9.2 respectivamente, por lo cual el equipo de trabajo decidid

definirlos como los procesos criticos actuales de la organizacion.

Los resultados de la evaluacion demostraron que la delimitacion establecida por la
empresa si cuenta con fundamento debido a que la subcontratacién de servicios de
maquinado (PO-03.1) y la recepcion de materia prima (PO-05.1) son subprocesos de
los procesos identificados como criticos. Como parte de la estandarizacion de los
procesos PO-02 y PO-05 se realizaron fichas de proceso, mientras que para los

subprocesos PO-03.1 y PO-05.1 se elaboraron procedimientos.

4.3.5. Elaboracion de procedimientos

El bajo nivel de estandarizacion dentro de la empresa era una de las consecuencias
de no documentar las actividades o informacién importante de sus procesos. Por
esta razdn, la empresa no contaba con ningun procedimiento ni se tenia el formato
necesario para crearlos. Con esto en mente, se cre0 un primer procedimiento
estandar que seria la guia a seguir para la documentacion de procedimientos en

cualquier departamento de la empresa.
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Primer procedimiento: PM-1 Creacion de procedimientos

Este documento (ver anexo 2) establece que cada departamento emitird
procedimientos que identifiquen las tareas especificas relativas a la calidad del
producto o servicio y que estos deberan estar limitados a acciones que se lleven a
cabo dentro del departamento que la emite. Algunos de los puntos que se definen

son los siguientes:

e Se especifica el nombre de la plantilla que se deberd utilizar para la creacion
de todos los procedimientos.

e Se define la forma en que se debera gestionar las fechas de emisién y/o
revisiones.

e Se establece la nomenclatura que tomaran todos los procedimientos segun
sea el departamento que los emite. Para el caso de este procedimiento se
obtiene la nomenclatura PM-1, resultado de combinar “P” por procedimiento,
“M” por manufactura y “1” por ser el primer procedimiento creado.

e En caso de que el procedimiento requiera de algun formulario, formato o
anexo, se explica como deberéa ser gestionado segun la nomenclatura definida
y el control de revisiones.

¢ Se menciona como deberan ser sometidos a aprobacion.

e Se enlistan las responsabilidades de todo el personal relacionado con las

actividades descritas.

Como se menciona en uno de los puntos descritos anteriormente, se cred la plantilla
que deberan utilizar todos los procedimientos. Este documento contiene las
secciones de obijetivo, alcance, definiciones, documentos de referencia, instrucciones
detalladas, responsabilidad y un apartado para el control de cambios realizados.
Cada una de las secciones contiene una breve descripcion de la informacién que

debe de contener, como se muestra en la figura 4.5.
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1 1
TITULO PAGINA —I— de —1—

N° PX-YYY Fecha de emisién: DIA-MES-ANO
Reemplaza la de: DIA-MES-ANO

OBJETIVO:

Es el propésito del procedimiento.

ALCANCE:

Es el area de aplicacion del procedimiento, es decir, a quienes afecta o que limites tiene.
DEFINICIONES:

Son los conceptos o palabras que se utilicen a lo largo del procedimiento y se considere
necesaro definiras.

DOCUMENTOS DE REFERENCIA:

Son los documentos que se requieren al utilizar el procedimiento o gue se referencian en
este.

INSTRUCCIONES DETALLADAS:
Serie de pasos o instrucciones a detalle que permiten realizar una tarea de principio a fin.

RESPONSABILIDADES:

Son las responsabilidades de los departamentos o personas involucradas en el
procedimiento.

FECHA CAMEIO AUTOR

DD-MM-YY Descripcion detallada del cambio Mombre de la persona gue modifica

PM-1-A  Rev. Feb-20

Figura 4.5. Plantilla PM-1-A para procedimientos

Segundo procedimiento: PM-2 Subcontratacion de servicios de maquinado

Haciendo uso de la plantilla PM-1-A, se cred un procedimiento (ver anexo 3) que

contiene los lineamientos y actividades para la subcontrataciébn de procesos de
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maquinado. En este caso se considerd pertinente incluir algunas definiciones de
conceptos con los cuales algunas personas pudieran no estar familiarizadas, tales
como cotizacion, orden de compra, proveedores y planos. Algunos de los puntos que

se definen son los siguientes:

e Se especifica cuando se debera llevar a cabo la subcontratacién de los
servicios de maquinado.

e Se establece que el director de negocios es la Unica persona dentro de la
empresa con la facultad de decidir cuando se contratara el servicio y que sera
el quien busque a posibles proveedores.

e Siempre que se requiera una cotizacion, es imperativo que el director de
negocios haga llegar al proveedor un plano con las especificaciones
dimensionales de las piezas y caracteristicas deseadas en sus materiales.

e Se define cual sera la plantilla a utilizar para crear los planos de las piezas.

La empresa no contaba con una plantilla para planos, por ello se disefié una (PM-2-
A) gue contiene todos los apartados necesarios para garantizar que el proveedor no
tenga dudas al realizar la cotizacion ni para llevar a cabo el maquinado de las piezas
de acuerdo a la informacién contenida. En la figura 4.6 se muestra la seccion que

contiene los apartados.

LE WATERIAL 53 [pA=  [riceAm
DRAWN

DRAWING HUMBER ARISH APVD

— — ALL DIMENSIONS ARE IN LAST SAVED BY THIRD ANGLE PRCJECTION

Al ShEEl T MILLIMETERS UNLESS NOTED

UNLESS OTHERWISE SPECIFIED: PROPIETARY NOTICE
This drawing contains desigrs and other informafion which are

BREAK ALL EDGES .13- 25 |TOLERANCES X +0.5 | propenty of FURSIA DINAMCS. Except for rights granted exprassly EUREKA
MACHINED SURFACES 125 X 109 by contact, this drowing may not be duplicated or disciosed ZTHSYTIC Y
ALL FEATURES MUST BE XX +04 herein wihout the prior weitten permision of FLRECA DYMNAMICS.
COAXIAL WITHIN 13 FIM. ANGLES 1%

Figura 4.6. Apartados en plantilla PM-2-A para planos

La informacion que se debe especificar en esta seccion del plano es:

e Su titulo.
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En caso de que se lleve un registro de la cantidad de planos se debe incluir el
namero de plano.

La escala utilizada.

El tipo de material que se debe utilizar para fabricar la pieza y los acabados
gue esta debe de tener (endurecido, rectificado, etc.).

Nombre de la persona que dibuja el plano, de la persona que lo revisa y de
quien lo apruebe, acompafnado de las respectivas fechas en que sucedié.

El tipo de unidades que se maneja en las dimensiones (pulgadas, centimetros,
milimetros, etc.).

En caso de que las tolerancias no se muestren explicitamente en las
dimensiones del dibujo, la plantilla cuenta con una secciébn donde se
especifican las tolerancias a manejar segun el numero de cifras significativas
de la dimension.

REVEKNE

UIMESS [ THERASE SOECF B0 FROFIETARY MOTICE

EUREKA

Drawl

e | :
TR - X
P = wWED Fon | e | COGGLMTHHHELL ML T Wik-1-A FORMATO PARA PLANDE EN SOLDWORKS

Figura 4.7. Plantilla PM-2-A para planos
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Tercer procedimiento: PM-3 Recepcion de materia prima

En el anexo 4 se muestra el procedimiento que tiene como objetivo definir los
lineamientos y actividades llevadas a cabo dentro de la empresa para la recepcion de
materia prima, asegurando que los proveedores cumplan con los criterios y

requerimientos de calidad y/o establecidos.

La mayoria de la informacion contenida en este procedimiento se presenta en el

diagrama de flujo de la figura 4.8.

ALISTARSE PARA EL PEDIDO

v

INSPECCIONAR LA ENTREGA

I
A J v v v

CANTIDAD PESO o VOLUMEN CALIDAD PRECIO

ACEPTAR O RECHAZAR LA MERCANCIA

PRODUCTOS NO PRODUCTOS DE PRODUCTOS DISTINTOS PRODUCTOS NO
PEDIDOS DIFERENTE CALIDAD A LOS PEDIDOS ENTREGADOS A
TIEMPO

REGISTRAR ELRECIBO

v

TRASLADAR MERCADERIA A LAS ZONAS DE
ALMACENAMIENTO

A

Figura 4.8. Diagrama de flujo para la recepcion de materia prima

Para que la recepcion se realice adecuadamente, se requiere que la actividad se
asigne a una persona en especifico dentro de la empresa, esta persona no tiene que

estar forzosamente relacionada con el proceso de compras pero si debera conocer
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las especificaciones de calidad de los productos y los documentos para la inspeccion
del material.

El encargado de recibo debera estar preparado para el momento de la llegada de los
productos. Debido a ello, debe tener a la mano los registros necesarios (orden de
compra, cotizacion, etc.) con los cuales se realizara la inspeccion de la materia

prima. Los puntos a evaluar durante la inspeccion son los siguientes:

e La cantidad recibida de producto debe de ser la misma cantidad requerida en
la orden de compra.

e En caso de ser necesario, se deberd comprobar que el peso del producto
entregado sea el correcto.

e Las especificaciones del producto deberan coincidir con lo requerido en la
cotizacién y orden de compra. En caso de que se haya entregado un plano
con dimensiones como referencia durante la cotizacién, se debera contar con
un formato para la revision de sus caracteristicas (PM-3-A).

e EIl precio del producto entregado deberd concordar con lo cotizado y la

cantidad recibida.

Si la mercancia no tiene ningun problema, se debera firmar la factura o la orden de
compra y el material serd colocado en la zona de almacenamiento. De lo contrario,
se tiene que notificar al originador de la orden de compra y se contactara al

proveedor para informarle acerca del problema.

Es importante mencionar que actualmente la empresa no cuenta con algin formato
para la revision de las caracteristicas de la materia prima recibida. Por ello, en la
seccion 4.4 se diseflara el control plan para recibo PM-3-A en el cual se
especificaran todas las dimensiones que se deben de verificar en las piezas

fabricadas por proveedores de maquinado.
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Cuarto procedimiento: PM-4 Creacion de fichas de proceso

La metodologia requiere que en la siguiente actividad 4.3.6 se elaboren fichas de
proceso pero la empresa no contaba con formatos ni instrucciones para elaborarlas.
Por ello, también fue necesario crear un procedimiento para su elaboracién. Algunos

de los puntos que se establecen son los siguientes:

e Todos los procesos que conforman a la empresa y que se hayan identificado
en su mapa de procesos deberan contar con una ficha de procesos.

¢ Un equipo conformado por miembros de los diferentes departamentos de la
empresa debera ayudar en su elaboracion.

e Se debera utilizar la plantilla PM-4-A para crear las fichas de proceso.

e La nomenclatura asignada para referenciar el documento.

e Laforma en que se debera gestionar las revisiones y cambios.

En la figura 4.9 se muestra la plantilla PM-4-A en la cual se debe incluir la siguiente

informacion:

e El nombre completo del proceso en letras mayusculas.

e El propietario del proceso, es decir, la persona o entidad a la cual se le asigna
la responsabilidad del proceso y que se encarga de que se cumplan los
resultados esperados.

e La mision u objetivo del proceso, es decir, el propésito del proceso.

e Documentacion o registros asociados al proceso que permiten evidenciar su
conformidad.

e El alcance del proceso, es decir, la extension de las actividades empezando
por la primera actividad y finalizando con la dltima.

e Los proveedores o entradas del proceso.

e Los clientes o salidas del proceso.

e Los recursos humanos, ambientales o infraestructura necesarios para ejecutar
el proceso.

¢ Indicadores del proceso y su férmula.
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Reem

PAGINA —1_  de —1_

Fecha de emisién: DIA-MES-ANO

plaza la de: DIA-MES-ANO

PROCESOD PROPIETARIO

DOCUMENTACION ASOCIADA

MISION DEL PROCESO

ALCANCE

Empieza Incluye

Termina

ENTRADAS Y PROVEEDORES

SALIDAS Y CLIENTES

RECURSOS

INDICADORES

FECHA

CAMBIO

AUTOR

DD-MM-YY Descripcion detallada del cambio

Nombre de la persona que modifica

PM-4-A

Rev. Feb-20

Figura 4.9. Plantilla PM-4-A para fichas de proceso

4.3.6. Elaboracion de fichas de proceso

En la figura 4.10 se muestra la ficha de proceso FP-1 para el proceso de compras.

En ella, se contiene todas las caracteristicas relevantes para el control de las

actividades. Actualmente la empresa no cuenta con formatos establecidos para

requisicibn de cotizaciones, creacion de 6rdenes de compra o algun tipo de

documentacion asociada, todo es realizado mediante hojas de célculo o archivos
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improvisados generados en procesadores de texto. Es por eso que en la seccién de
documentacion asociada no se incluyd ningun formato. De igual manera, la empresa
no cuenta con indicadores asociados al proceso de compra, por lo cual no se registra

informacion en la casilla de indicadores.

1 1
N° FP-1 PAGINA _1_ de 1
Fecha de emision: 03-03-20
Reemplazala de: N/A
PROCESO PROPIETARIO DOCUMENTACION ASOCIADA
COMPRAS Director de Negocios N/a

MISION DEL PROCESO

Asegurar gque los materiales y servicios adguiridos por Eureka Dynamics cumplen con los
requisitos de compra especificados y que estos se ajustan a necesidades de la empresa y

sus clientes.
ALCANCE
Empieza Incluye Termina
*Recepcion de
Cuando se presenta la especificaciones Recepcion de material o
necesidad de adguirir un *Requisicion de cotizacion servicio y firma de factura
producto o senicio *Elaboracion de orden de
compra
ENTRADAS Y PROVEEDORES SALIDAS Y CLIENTES

*Satisfaccion de las necesidades y expectativas
*Necesidades y expectativas del cliente | del cliente

*Lista de materiales *Materiales y servicios adguiridos segun los
*Requisicion de compra reguisitos
*Informacion sobre evaluacion del proveedaor
RECURSOS INDICADORES

* MAcceso a software de gestign(hojas de
cdlculo, procesamiento de texto)

* Computadora N/A

* Comprador
FECHA CAMBIO AUTOR
03-03-20 Creacidn de la ficha de procesos Fernando Valdez

Figura 4.10. Ficha de proceso FP-1
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En la figura 4.11 se muestra la ficha de proceso FP-2 para el proceso de ensamble.
Al igual que en el caso de la ficha anterior, no se cuentan con instrucciones
documentadas para realizar el ensamble, es por ello que no se incluy6 informacién

en la casilla de documentacion asociada.

PAGINA 1 d —1_
N° FP-2 :
Fecha de emision: 03-03-20
Reemplaza la de: N/A
PROCESO PROPIETARIO DOCUMENTACION ASOCIADA
ENSAMELE Director de Tecnologia NfA

MISION DEL PROCESO

Asegurar gue el ensamble del producto sea realice correctamente, cumpliendo con las
actividades necesarias para garantizar gue los reguisitos establecidos por el cliente sean

cumplidos.
ALCANCE

Empieza Incluye Termina

Ensamble de estructura
Cuando se recibe el Ensamble de soporte ) -
material Union de estructura y soporte Al realizar pruebas electricas
Enzamble eléctrico
ENTRADAS Y PROVEEDORES SALIDAS Y CLIENTES

Perfiles de aluminio, tuercas, placas base,
placas laterales, angulos, ejes, baleros, Estructura FFT ensamblada
cople de baleros, sujetadores, tornilleria

RECURSOS INDICADORES

*Ensamblador
*Area de ensamble NSA
*Herramientas

FECHA CAMEIO AUTOR

03-03-20 Creacion de |a ficha de procesos Fernando Valdez

Figura 4.11. Ficha de proceso FP-2
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4.4. Mejora de los procesos

Anteriormente, para requerir la fabricacion de las piezas solo se le mandaba al
proveedor un archivo con el sdélido de la pieza en SolidWorks. De esta manera, la
interpretacion de todas las sus caracteristicas quedaba en manos del proveedor, lo
cual generaba errores dimensionales durante su fabricacion por diversas causas. El
nuevo procedimiento para la subcontratacion de maquinados (PM-2) establece que
toda cotizacién deberd ser requerida anexando los planos de las piezas y que estos
deben contener sus dimensiones, ademas de informacion adicional que sea de
utilidad al proveedor para realizar la cotizacion y facilitar el proceso de maquinado en
caso de que se genere la orden de compra. Por esta razon, se utilizé la plantilla PM-
2-A para crear los planos de las 13 piezas fabricadas con proveedor. Para su
elaboracion, se siguieron los lineamientos establecidos en el punto 5 del mismo
formato PM-2. En los dos planos mostrados en las figuras 4.12 y 4.13 se observa
que cada una de las caracteristicas de la pieza est4 denotada con su respectiva cota
dimensional, se especifica el tipo de material a utilizar, el nombre de la pieza, quien
realizé el plano y las tolerancias permisibles. En este caso, debido a que las cotas
utilizan dos cifras significativas, la tolerancia permisible es de +0.1 milimetros y +1°

en el caso de los angulos.
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Figura 4.12. Plano de base deslizante
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Figura 4.13. Plano de cople para balero

La empresa tampoco contaba con ningln documento para registrar las actividades
ejecutadas durante el ensamble, por ello, se cred el formato mostrado en la figura
4.14. Este formato contiene todas las secciones necesarias para crear las
instrucciones de trabajo estandar que se requieren para estandarizar el proceso de
ensamble PO-05 y sus respectivos subprocesos. Sus caracteristicas son:

e Contiene el nombre codificado de la instruccion de trabajo.

e Se registra el nUmero de revision.

e Se establece el nombre de la actividad documentada, el responsable de su
ejecucion y el nombre del proceso.

e Se describe cada uno de los pasos necesarios para cumplir con la actividad
del proceso, junto con el impacto que esta tiene sobre, al igual que las
herramientas necesarias.

e Se aclara si es necesario algun procedimiento de seguridad para llevar a cabo

la actividad.
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e Se enlistan los tiempos por actividad, asi como la especificacion de si es un

proceso externo o interno.

IMSTRUCCION DE TRABAID ESTANDAR 1 NOMENCLATURA DE LA INSTRUCTION 1 Hav.:

1“:“1#: |Pm|:nn

Imlhn ciGn

" | Elements (Codiges de Seguricsd |PPEMazard] dplic I ct Codion de i il Oparacitn |Solo aplicas b

Estern
o
Oira

000000

Figura 4.14. Formato para instrucciones de trabajo

Dentro de este formato, la persona a cargo de la documentacion debe asegurarse de
colocar imagenes dentro del area blanca que describan cada uno de los pasos de la
actividad. Para ello, se deberd utilizar los circulos azules enumerados para

referenciar cada paso a una de las imagenes con el nimero del paso.

En las secciones de codigos de seguridad para el equipo de proteccién personal y
codigos de seguridad especificos por operaciéon se deberan colocar los simbolos
correspondientes al EPP necesario para ejecutar las actividades descritas en la

instruccion y los simbolos de seguridad necesarios en caso de que exista alguno de

w-,u ing mu. et
PPE

los riesgos descritos en estos mismos (ver figura 4.15).

@AA@AéAAQ

Flammable §§ Radiation Heavy Lift Chemical Ergonomic
Figura 4.15. Cédigos de segurldad y EPP
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5. CONCLUSIONES, RECOMENDACIONES Y
TRABAJOS FUTUROS

En este apartado se presentan las conclusiones resultantes del trabajo de
investigacién tras la aplicaciéon de la metodologia, al igual que una serie de
recomendaciones y trabajos futuros cuyo objetivo es fortalecer el desempefio de la

empresa.

5.1. Conclusiones

En el presente trabajo se desarrollé6 una metodologia de 4 etapas basada en el
enfoque de gestidon por procesos con la cual se logré identificar y estandarizar los
elementos claves de los procesos identificados como criticos dentro de una PYME

desarrolladora de tecnologia.

Los resultados de la implementacion de la primera etapa proporcionaron una
descripcion inicial de las caracteristicas del entorno donde se presentaba la
problematica. Se identifico la necesidad de aplicar acciones de mejora a los procesos
relacionados a la fabricacion de piezas con proveedores y a la recepcion de materia
prima debido a que en alguna etapa de estos procesos no se contaba con los
controles para prevenir la recepcion o utilizaciones de componentes defectuosos, o
cual generaba retrasos en las fechas de entrega del producto terminado y

comprometian su calidad.

De manera similar, los resultados de la segunda etapa donde se realizd el
diagnostico de la estandarizacion de los procesos de produccion demostraron que el
porcentaje de cumplimiento con las caracteristicas de un proceso bien gestionado no
era suficiente en la totalidad de los casos. Resalto la necesidad de mejora en el caso
de los procesos de subcontratacion de servicios de maquinado y recepcion de

materia prima pues solo obtuvieron un cumplimiento del 38% y 31%
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respectivamente. Esta situacion reflejaba las necesidades declaradas por el personal
de la empresa que se describieron durante la primera etapa de la metodologia.

Durante la aplicacion de las actividades de la tercera etapa relacionada al desarrollo
del método de estandarizacion, se demostro que el enfoque de gestidn por procesos
es capaz de mostrar las interrelaciones de los procesos dentro de una organizacion,
permitiendo detectar aquellos que sean de interés. En el caso de esta investigacion,
se aplico un método basado en pesos ponderados para identificar cuéles de los
procesos estratégicos, operativos o de soporte eran considerados como criticos
segun los criterios definidos por la organizacion. Al igual que en la etapa anterior, los
resultados mostraron que los procesos criticos que requerian de estandarizacion
eran los de compras, ensamble y subcontratacién de servicios de maquinado. Como
medidas de estandarizacién, se cred un primer procedimiento que contiene los
lineamientos para la creacion de procedimientos y otro para la creacion de fichas de
proceso. Haciendo uso de estos formatos, se cred un procedimiento para los
subprocesos subcontratacion de servicios de maquinado y recepcion de materia
prima, mientras que para los procesos de compras y ensamble se crearon fichas de

proceso.

En la cuarta etapa de la metodologia, se utilizé un formato de planos creado con los
apartados necesarios para garantizar que el proveedor que reciba ese plano, no
tenga duda alguna en las caracteristicas dimensionales o propiedades fisicas de las
piezas que se le esté requiriendo fabricar. Esto, junto con la directrices establecidas
en el procedimiento para subcontratacion de servicios de maquinado, deberia ser
suficiente para prevenir la fabricacidon de piezas defectuosas y su subsecuente
recepcion o utilizacion. Durante esta Ultima etapa también se cred un formato que
contiene todas las secciones necesarias para crear las instrucciones de trabajo
estdndar que se requieren para estandarizar el proceso de ensamble y sus

respectivos subprocesos.
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Conclusiones, Recomendaciones y Trabajos Futuros

Debido a la contingencia sanitaria que agueja al pais y al mundo entero a la fecha en
gue este trabajo fue realizado, no se pudo validar la efectividad de las actividades de
estandarizacion  para reducir la cantidad de piezas defectuosas recibidas o del
tiempo de ensamble. Sin embargo, el haber utilizado el enfoque de gestion de
procesos para identificar todos los procesos de las diferentes areas y como estos se
interrelacionan para hacer funcionar a la empresa, ademéas de la creacion de los
planos y procedimientos, le han generado una plusvalia al valor de esta PYME.
Actualmente los duefios de la empresa se encuentran en negociaciones para su
venta y han utilizado toda la informacion obtenida y creada en este trabajo para
hacerla méas atractiva a los ojos de posibles compradores.

5.2. Recomendaciones

Sin duda alguna, la realizaciéon de todas las actividades descritas en este documento
ha llevado a la empresa a dar los primeros pasos hacia la estandarizacion de su
sistema de produccion. Sin embargo, aln es necesario que las labores de creacion
de procedimientos y fichas de procesos sean extendidos al resto de los procesos
identificados. Para ello, los miembros del equipo pueden utilizar los resultados se la
evaluacion de procesos criticos para establecer un plan de trabajo para su creacion.

De igual manera, es necesario que se desarrolle un sistema central de
documentacion donde se registre una lista maestra de la documentacion utilizada
dentro de la empresa y sus respectivas revisiones, de manera similar a como se
establecié en el caso de los procedimientos y fichas de procesos. Ademas, se
recomienda crear un registro de los diferentes proveedores en el cual se especifique

la cantidad de piezas adquiridas o fabricadas.
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Anexos

7. ANEXOS

Anexo 1. Cuestionario propuesto para recopilar informacion

CUESTIONARIO PARA RECOPILACION DE INFORMACION

Nombre: Fecha:

Area: Departamento:

Instrucciones: Lea cada una de las preguntas y utilice el espacio en blanco para contestarlas.
1. éCual es la descripcion basica de la organizacion?

2. é¢La empresa cuenta con una mision y vision?

3. ¢Cuantas personas trabajan en la empresa?

4. ¢Cudles son los productos y/o servicios ofertados?

5. éCudles son los departamentos que conforman a la empresa y cudl es su funcion?

6. ¢Cuentan con formatos para controlar los recursos y la produccion?

7. éSe han identificado amenazas en alguno de los departamentos que pudieran impactar negativamente en algin
aspecto de la organizacion?

8. ¢La cantidad de recursos financieros y materiales delimitan de alguna forma el desempefio de la empresa?
9. éLa empresa cuenta con algun tipo de equipo o maquinaria?

10. ¢Cual es la secuencia de procesos llevada a cabo por el departamento de produccion durante la fabricacidn de los
productos?

11. ¢Quién es el personal involucrado en estos procesos?

12. ¢Cué actividades realiza el personal durante cada uno de los procesos de produccién?
13. éConsidera que la forma de realizar la produccién es la mejor manera?

14. {Como se realizan las comprar dentro de la empresa?

15. ¢Como se recibe la materia prima?
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Anexo 2. Procedimiento para la creacion de procedimientos

: 1 3
CREACION DE PROCEDIMEENTOS | CINA - —— de  ——

N°PM-1 Fecha de emision: 12-02-20
Reemplaza la de: N/A

OBJETIVO:

Definirlos lineamientos y formatos a seguir al elaborar un procedimiento dentro de la empresa
Eureka Dynamics.

ALCANCE:

Todos los departamentos

DEFINICIONE §:

« Agregados: son formularios, anexos o plantillas que se utilizan dentro de un procedimiento.

DOCUMENTOS DE REFERENCIA:

=  PM-1-A “Plantilla para procedimientos”

INSTRUCCIONES DETALLADAS:

1. Cada departtamento emitirda procedimientos que identifiquen las tareas especificas
relativas a la calidad del producto o servicio. Los procedimientos generalmente se
limitaran a acciones que se llevaran a cabo dentro del departamento que la emite y el
formato que se utilizard para crearlos es la plantilla PM-1-A.

2. Las revisiones de los procedimientos se identificaran con la anotacion “Fecha de emision”
(se anotard la fecha en la que se cree un documento o la fecha en la que se realice una
modificacion a un documento ya existente) y "Reemplaza la de” (se anotara |la fecha en la
cual se efectud la modificacidn anterior al documento). Cuando la Instruccién no tenga
revision anterior, por ser un documento de emision inicial, se debera anotar “MN/A™ en el
parrafo de *Reemplaza la de™.

3. La nomenclatura que tomaran los procedimientos serd acorde al departamento que las
genere. Se utilizard la letra “P” para identificar que el documento se trata de un
procedimiento, sequida de otra letra que comesponda al departamento que lo emite y un
nimero secuencial. Por ejemplo, en el procedimiento PX-YYY, X es la letra del
departamento, |as cuales podran ser, dependiendo de la naturaleza del documento.

e« “C" Control de materiales
¢« °“F"Facilidades y seguridad

PM-1-A  Rev. Feb-20
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. 2 3
CREACION DE PROCEDIMIENTOS PAGINA de  ——
N°PM-1 Fecha de emision: 12-02-20
Reemplazala de: N/A

¢ “H" Recursos humanos

¢ ‘1" Mejora continua

e "M Manufactura

e 0" Aseguramiento de calidad

e “5" Mantenimiento

« Y es el numero secuencial de lainstruccion de trabajo

4. Los agregados (formularios o anexos) emitidos con los procedimientos deberan
contendran la siguiente informacion:

e Mimero de Formalanexo: Se colocard la misma nomenclatura del procedimiento a
la cual pertenece sequido de una letra. Esta letra deberd seguir un orden
secuencial (&, B, C, etc) y se asignaran tantas como agregados contenga el
procedimiento. Por ejemplo, PX-YYY-A representa el primer agregado (A) del
procedimiento PX-YYY |

¢ Fecha de revision: Consistird en anotar primeramente la palabra “Revision” o su
abreviatura *Rev.”, seguida del mes y el afio en que se realizd el formato. El mes
comespondiente debera ser anotado con las tres primeras letras de la palabra y el
afio se anotard con los dos dlitimos digitos del mismo. El mes y el afio deben ir
separados con un guion. Por ejemplo, PM-1-A Rev. Feb-20 representa el primer
agregado (A) del procedimiento emitido por el departamento de manufactura con
numeracion secuencial 1 cuya fecha de revision fue en febrero del 2020.

5. Una vez realizado el procedimiento, se debera compartir el archive en Word al gerente del
departamento. Este a su vez verificard que el contenido sea el adecuado o si se requiere
realizar modificaciones y/o adiciones.

RESPONSABILIDADES:

a) Originador del procedimiento
e Debera utilizar el formato estandar PM-1-A.
¢ Deberd someter a aprobacidn el procedimiento con el gerente del departamento a
donde esté dirigido el contenido.
¢ Debera realizar correcciones al contenido del procedimiento segun se requiera.
¢ Debera compartir el procedimiento con el resto de los depatamentos una vez este
sea aprobado.

b) Gerente del departamento
e Deberd revisar los procedimientos sometidos por los emisores.

PM-1-A  Rev. Feb-20
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CREACION DE PROCEDIMIENTOS

PAGINA _=:_ de _=_

N°PM-1 Fecha de emisién: 12-02-20

Reemplazalade: N/A

En caso de requerr cambios, debera informar al originador del procedimiento.

c} Todos los departamentos

Bajo ninguna circunstancia se debera realizar cambios
antes haber informado al originador del procedimiento.

a los procedimientos sin

En caso de se consulte un procedimiento, se debera verificar que la versidn

consultada es la dltima revision aprobada.

FECHA CAMBIO AUTOR
12-02-20 Creacion del procedimiento Fernando Valdez
FM-1-4 Rev. Feb-20
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Anexo 3. Procedimiento para subcontratacién de servicios de maquinado

_ 1 3
SUBCOTRATACION DE PAGINA - —— de -
SERVICIOS DE MAQUINADO Fecha de emision: 12-02-20

N° PM-2 Reemplazalade: N/A

OBJETIVO:

Definir los lineamientos y actividades llevadas a cabo en Eureka Dynamics para la
subcontratacion de servicios de maquinado.

ALCANCE:

Este procedimiento aplica a todos los departamentos de Eureka Dynamics que requieran
realizar la subcontratacion de servicios de maquinado.

DEFINICIONE §:

s Proveedor Persona y/o empresa que proporciona un producto y/o servicio necesario
para el desarrollo de las actividades de una empresa.

¢ Cotizacion: Documento contable en donde se detalla el precio de un bien o servicio
para el proceso de compra.

¢ Orden de compra: Documento mediante el cual se formalizan y se comunican los
requerimientos de una compra al proveedor.

¢ Plano: Documento que contiene una representacion grafica de un objeto junto a sus
respectivas dimensiones.

DOCUMENTOS DE REFERENCIA:

e« PM-2-A “Plantilla para planos en SolidWorks”

INSTRUCCIONES DETALLADAS:

1. La subcontratacion de servicios de maquinado se llevard a cabo cuando se necesiten
las piezas metdlicas utilizadas para el ensamble de las plataformas de prueba de
drones.

2. El director de negocios es la lnica persona capaz de decidir el momento en que es
necesario realizar la subcontratacian.

Fi-1-A  Rev. Feb-20
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_ 7 3
SUBCOTRATACION DE PAGINA de -
SERVICIOS DE MAQUINADO Fecha de emision: 12-02-20

N° PM-2 Reemplaza la de: N/A

3. Cuando surja la necesidad de encontrar un proveedor, es responsabilidad del director
de negocios identificar talleres capaces de cumplir con el servicio de maquinado. La
blsqueda de proveedores podra ser realizada por medio de directorio telefénico,
referencias personales, medios electronicos o cualgquier otra fuente capaz de
proporcionar datos.

4. Toda cotizacion debera ser requerida anexandc los planos de las piezas que
contengan sus dimensiones. Ademas, se debera incluir informacion adicional que sera
de utilidad al proveedor para realizar la cotizacién y facilitar el proceso de maquinado
en caso de que se genera la orden de compra.

5. Se debera utilizar la plantilla PM-2-A para generar los planos de las piezas. La
informacion que estos deben contener es:

+ Titulo del plano.

« Mimero del plano en caso de que se cuente con un registro.

+ Escala del plano.

¢ Tipo de material y su acabado.

« Fecha y nombre de la persona que dibuje el plano, de |a persona que lo revise y
de quien lo apruebe.

» Unidades de las dimensiones (pulgadas, centimetros, milimetros, etc.).

« En caso de que las tolerancias no se muestren explicitamente en cada
dimension, se deberd incluir un recuadro que contenga las tolerancias a utilizar
segln el nimero de cifras significativas |

+ Dimensiones en cada una de las vistas proporcionadas.

6. Una vez recibida la cotizacion, el director de negocios deberda analizar el costo
establecido. En caso de gque sea aceptable, se generard una orden de compra
mediante la cual se formaliza la compra.

RESPONSABILIDADE S:

a) Originador de |la orden de compra

PM-1-A  Rev. Feb-20
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SUBCOTRATACION DE PAGINA - ——de ——
SERVICIOS DE MAQUINADO Fecha de emision: 12-02-20

N°PM-2 Reemplazala de: N/A

e [l director de negocios es la unica persona autorizada para requerir cotizaciones y
emitir ordenes de compra de servicios de maquinado.

e Debera utilizar el formato estandar PM-2-A para crear los planos.

o Debera darseguimiento al proceso de subcontratacion y aclarar cualquier duda que
el proveedor pueda tener acerca de las caracteristicas especificadas en los planos.

s Siempre deberd requerr todas las cotizaciones de servicios de maquinado
anexando un planc con dimensiones.

FECHA CAMEIO AUTOR

12-02-20 Creacion del procedimiento Fernando Valdez

FiM-1-A Rev. Feb-20
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Anexo 4. Procedimiento para la recepcién de materia prima

Anexos

_ 1 3
RECEPCION DE MATERIA PRIMA PAGINA de
N°PM-3 Fecha de emision: 25-02-20
Reemplazala de: N/A

OBJETIVO:

Definir los lineamientos y actividades llevadas a cabo en Eureka Dynamics para la
recepcion de materia prima, asegurando que los proveedores cumplan con los criterios y
requerimientos de calidad y/o costo establecidos.

ALCANCE:

Este procedimiento se aplica a la recepcion de todas las materias primas locales o
importadas.

DEFINICIONES:

¢ Proveedor: Persona y/o empresa que proporciona un producto y/o servicio necesario
para el desarrollo de las actividades de una empresa.

¢ Cotizacion: Documento contable en donde se detalla el precio de un bien o servicio
para el proceso de compra.

¢ Orden de compra: Documento mediante el cual se formalizan y se comunican los
requerimientos de una compra al proveedor.

¢« Plano: Documento que contiene una representacion grafica de un objeto junto a sus
respectivas dimensiones.

e Recepcion: Proceso que asegura que los productos enviados por un proveedor sean
realmente los que se ordenaron en la orden de compra.

DOCUMENTOS DE REFERENCIA:

¢ PM-3-A “Control plan para recibo”

INSTRUCCIONES DETALLADAS:

1. Para que la recepcion se realice adecuadamente, se requiere que la actividad se
asigne a una persona especifica dentro de la empresa. Esta persona no tiene que
estar forzosamente relacionada con el proceso de compra.

Fi-1-A Rev. Feb-20
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g 2 3
RECEPCION DE MATERIA PRIMA PAGINA de ——
N°PM-3 Fecha de emisién: 25-02-20
Reemplazala de: N/A

2. La persona asignada al recibo debera conocer las especificaciones de calidad de los
productos y deberd contar con alguna lista o documento que contenga las
especificaciones a evaluar en los productos (PM-3-4).

3. Se debera establecer una programacion de dias y horas de recibo segun el horaro
laboral de la oficina.

4. El area de recibo y el personal encargado debera estar preparado para el momento de
la llegada de los productos. Debido a ello, se debe contar con los registros necesarios
(orden de compra, cotizacion, etc.) con los cuales se realizara la inspeccion de la
materia prima.

5. 5Se debera verificar mediante inspeccion los siguientes puntos:

¢ La cantidad recibida de producto debe de ser la misma cantidad requerida en la
orden de compra.

e En caso de ser necesario, se deberd comprobar que el peso del producto
ehtregado sea el comecto.

o las especificaciones del producto deberan coincidir con lo requerido en la
cotizacion y orden de compra. En caso de que se haya entregado un plano con
dimensiones como referencia durante la cotizacion, se deberd contar con un
formato para la revision de sus caracteristicas (PM-3-A).

e [l precio del producto entregado deberd concordar con lo cotizado y la cantidad
recibida.

6. Si la mercancia no tiene ningdn problema, se debera firmar la factura o la orden de
compra y el material sera colocado en la zona de almacenamiento.

7. 5i la mercancia presenta problemas en alguna de las inspecciones, se debera

notificar al originador de la orden de compra y se contactara al proveedor para
informarle acerca del problema.

PM-1-4  Rev. Feb-20
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RECEPCION DE MATERIA PRIMA PAGINA - ——  de
N°PM-3 Fecha de emisién: 25-02-20
Reemplazalade: N/A

RESPONSABILIDADES:

a) Originador de la orden de compra
» Essuresponsabilidad el proporcionar copia de la cotizacion y orden de compra
a la persona encargada de la recepcidn de materia prima.
¢ En caso de que se rechace algln producto, debera notificar al proveedor y dar
seguimiento a la situacidn hasta obtener solucion del problema.

b) Encargado de recibo]

e« Deberd de contar con los registros e informacion necesaria para realizar la
inspeccion de la materia prima. En caso de no contar con ella, debera solicitara
al originador de la orden de compra.

¢ Deberad realizar la inspeccion de cantidad, peso, calidad y precio segln se
requiera. Ademds, si no se encuentra ningdn problema durante la revisidn, es
su responsabilidad colocar el material en las zonas de almacenamiento.

FECHA CAMBIO AUTOR

25-02-20 Creacion del procedimiento Fernando Valdez

PM-1-A  Rev. Feb-20
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Anexo 5. Procedimiento para la creacién de fichas de proceso

: 1 5
CREACION DE FICHAS DE PAGINA 1 de _

PROCESO Fecha de emisién: 25-02-20
N°PM-4 Reemplaza la de: N/A

OBJETIVO:

Definir los lineamientos y formatos a seguir al elaborar fichas de proceso dentro de la
empresa Eureka Dynamics.

Al CANCE:

Todos los departamentos.

DEFINICIONES:

 Agregados: son formularios, anexos o plantillas que se utilizan dentro de un
procedimiento.

DOCUMENTOS DE REFERENCIA:

¢+ PM-4-A “Plantilla para fichas de proceso”

INSTRUCCIONES DETALLADAS:

1. Todos los procesos que conforman a la empresa y que se hayan identificado en su
mapa de procesos deberdn contar con una ficha de procesos.

2. 5u elaboracion no debera estar limitada a una sola persona, es necesario que un

equipo de personas que conforman los diferentes departamentos de la empresa aporte
su conocimiento durante la elaboracion de cada ficha.

3. Se debera utilizar la plantilla PM-4-A para crear las fichas de proceso. La informacion
que estas deben contener es:
¢ El nombre completo del proceso en letras maylisculas.
¢ FEl propietario del proceso, es decir, la persona o entidad a la cual se le asigna la

responsabilidad del proceso y que se encarga de que se cumplan los resultados
esperados.

¢ La misién u objetivo del proceso, es decir, el propdsito del proceso.

PM-1-A  Rev. Feb-20
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: 2 3
CREACION DE FICHAS DE PAGINA de _

PROCESO Fecha de emisién: 25-02-20
N° PM-4 Reemplazala de: N/A

¢« Documentacion o registros asociados al proceso que permiten evidenciar su
conformidad.

e [l alcance del proceso, es decir, la extension de las actividades empezando por
la primera actividad y finalizando con la dltima.

¢ los proveedores o entradas del proceso.

¢ Los recursos humanos, ambientales o infraestructura necesarios para ejecutar
el proceso.

¢ Indicadores del proceso y su farmula.

4 La nomenclatura para las fichas de proceso inicia con una letra “F" de ficha, seguido
por la letra “P” de proceso y un ndmero secuencial. Por ejemplo, FP-1 representa la
primera ficha de proceso, FP-2 la segunda y asi sucesivamente.

5. Las revisiones de las fichas de procesos identificardan con la anotacidn “Fecha de
emision” (se anotara la fecha en la que se cree un documento o la fecha en la que se
realice una modificacion a un documento ya existente) y “Reemplaza la de” (se
anotard la fecha en la cual se efectud la modificacion anterior al documento). Cuando
la ficha no tenga revision anterior, por ser un documento de emision inicial, se debera
anotar “M/A” en el parrafo de *Reemplaza la de”.

RESPONSABILIDADES:

a) Creador de la ficha de proceso
¢ Debera utilizar el formato estandar PM-4-A.
o Deberd someter a aprobacion la ficha de proceso con el gerente del
departamento a donde esté dirigido el contenido.
e Deberd realizar correcciones al contenido de |a ficha segln se requiera.
e Deberd compartir la ficha con el resto de los departamentos una vez esta sea
aprobada

b) Gerente del departamento

e Debera revisar las fichas de procesos sometidas por los emisores.
¢ En caso de requerr cambios, debera informar al originador de la ficha.
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Anexos

CREACION DE FICHAS DE PAGINA -+ —— de =
PROCESO Fecha de emision: 25-02-20
N° PM-4 Reemplazala de: N/A

c}) Todos los departamentos

« Bajo ninguna circunstancia se debera realizar cambios a las fichas de procesos

sin antes haber informado al creador de la ficha.

 Encasode se consulte una ficha, se deberd verificar que su version es la dltima

revision aprobadal

FECHA CAMBIO

AUTOR

25-02-20 Creacion del procedimiento Fernando Valdez
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