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RESUMEN

El presente proyecto de investigacion tiene como objetivo principal la
validacion del modelo tedrico y metodolégico para el levantamiento de
procesos en empresas de ensamblaje, desarrollado inicialmente en una
empresa de ensamble de televisores, usando como base una empresa de
produccién semiautomatizada de tarjetas electrénicas y una empresa de
produccién manual de motocicletas. Por ende, se realizé un andlisis a la
metodologia propuesta y se considerd a la gestion por procesos como un
método sistémico e integral con el fin de cumplir con las estrategias de las
organizaciones y aumentar el nivel de satisfaccion de los clientes. La
metodologia desarrollada engloba factores fundamentales para el
levantamiento de procesos y actividades de las empresas. Por tal razén, los
pasos han sido estructurados en etapas que contemplan formacién del
equipo, planificacion de los manuales de procesos, conocimiento de la
filosofia corporativa, identificacion, descripcidon, revisibn y aprobacion,

difusion, seguimiento y medicion, y mejora continua de los procesos.

Esta investigacion busca facilitar a las organizaciones una mejor comprension
del funcionamiento e interaccion de los procesos que ejecutan. Mediante el
analisis realizado a la informacion obtenida en el desarrollo de este trabajo,
se ha determinado la existencia de posibles cuellos de botella en los procesos
de las empresas casos de estudio. Ademas de lo mencionado, se realizé la
identificacion de procesos criticos, que requieren mayor atenciéon y una mejora
continua. De igual manera, se desea que la informacion obtenida constituya

una base sdlida para acometer eficientemente nuevas investigaciones.

Palabras clave: Modelo de gestion, Procesos, Fichas de procesos,

Diagramas, Ensamblaje.
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ABSTRACT

The main objective of this research project is the validation of the theoretical
and methodological model for the processes mapping in assembly companies,
developed in a television assembly company, using as bases two assembly
companies, a semiautomatic production company of electronic cards and in a
company of manual production of motorcycles. To this end, an analysis of the
proposed methodology was done and process-based management was
considered as a systemic and integral method in order to comply with the
strategies of the organizations and to increase the level of satisfaction of the
clients. The developed methodology includes fundamental factors for dealing
with processes and activities in enterprises. For such a reason, it is structured
in stages that contemplate team training; planning process manuals;
knowledge of corporate philosophy; identification; description; review and
approval; dissemination; monitoring and measurement; and finally, continuous

process improvements.

This research seeks to provide organizations with a better understanding of
the functioning and interaction of the processes they execute. By means of the
analysis applied to the information obtained in the development of this work, it
has been determined the existence of possible bottlenecks in the processes of
the companies cases of study. In addition, it was performed an identification of
critical processes, which require greater attention and continuous
improvement. In the same way, it is desired that the information obtained be a

solid base to efficiently undertake new investigations.

Keywords: Management model, Processes, Processes index card, Diagrams,

Assembly.
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que la otra parte, proporcione el permiso expreso y por escrito para revelarla.
Debido a esta situacion se ha utilizado dentro de este documento nombres

ficticios para el tratamiento de los casos de estudio.

Cuenca, 13 de febrero del 2019

Erika Xiomara Benavidez Vera
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INTRODUCCION

Actualmente el ensamblaje de diferentes productos ha tomado gran
importancia en la industria, debido a que las empresas buscan obtener un
factor diferenciador que les otorgue una mayor participacion en el mercado.
Por ello, dichas organizaciones se han enfocado en mejorar su rentabilidad y
capacidad de produccién optimizando sus actividades y recursos, con el fin de
obtener resultados favorables y productos de calidad.

El presente trabajo de investigacion se enmarca dentro del Proyecto de
investigacion “Modelo de Gestidn para la Optimizacién de Procesos y Costos
en la Industria de Ensamblaje”. Este proyecto fue ganador del XV Concurso
DIUC 2017 de la Universidad de Cuenca, el mismo que ha sido dirigido por el
grupo de investigacion IMAGINE (con siglas Industrial MAnaGement and
INnovation REsearch). Uno de los objetivos de esta investigacion es la
“Identificacién de los procesos estratégicos, de apoyo y operacionales en las
industrias de ensamblaje en cada caso de estudio”. Por esta razon este trabajo
se centra en la validacion del modelo tedrico y metodologico para el
levantamiento, identificacion y descripcion de procesos en empresas de
ensamblaje desarrollado en el caso de estudio de la empresa de ensamble de
televisores. Para ello se ha usado como base la EMPRESA DE
PRODUCCION SEMIAUTOMATIZADA DE TARJETAS ELECTRONICAS y la
EMPRESA DE PRODUCCION MANUAL DE MOTOCICLETAS.

El contenido de este trabajo esta desarrollado de manera adecuada en cinco
capitulos, los cuales se describen a continuacion. El Capitulo uno presenta
una introduccion al proyecto de investigacion que abarca su justificacion, la
descripcion de los casos de estudio, la formulacion del problema y sus
objetivos. El Capitulo dos comprende un marco teérico fundamentado en el
cual se presenta conceptos, caracteristicas y diferentes modelos, con la
finalidad de determinar una metodologia adecuada para el levantamiento de
procesos. El Capitulo tres comprende el disefio de la metodologia de la
investigacién para el levantamiento de procesos considerando cada uno de

los objetivos especificos planteados. El Capitulo cuatro presenta los
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resultados e interpretaciones de la investigacion. En el Capitulo cinco se
incluye el impacto, las conclusiones y las recomendaciones obtenidas luego
del desarrollo de este trabajo. Finalmente, en el documento, se incluyen una

lista de Anexos y la respectiva Bibliografia utilizada.
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CAPITULO 1: INTRODUCCION DEL PROYECTO DE
INVESTIGACION

1.1 Justificacion de la investigacién

En la actualidad, como resultado de la globalizacién, las empresas se
encuentran inmersas en un entorno dindmico y competitivo. Lo que ha
provocado que la forma en la que desarrollan sus procesos cambie y tengan
gue incorporar y desarrollar modelos de control y gestién, con el fin de cumplir
sus objetivos. Las empresas actlian en base al comportamiento del mercado,
ya que enfrentan constantemente cambios en la economia, generados de
variaciones de precios, politicas gubernamentales y macroeconémicas y la
competencia, lo cual afecta costos y resultados. La gestion permite utilizar una
variedad de técnicas y herramientas con el fin de mejorar procesos; es decir,
estrategias enfocadas al cumplimiento de objetivos, realizando acciones como
planificar, dirigir, asignar recursos, ejecutar y coordinar y controlar procesos
dentro de la empresa. Un buen sistema de gestion permite que las empresas
obtengan resultados favorables por medio de la optimizacion de sus
actividades y recursos, en otras palabras, un incremento de la eficacia y
eficiencia de los procesos, lo que da como resultado productos de mayor
calidad (Arpi Ramon & Pintado Pasaca, 2015). De ahi que, con un enfoque de
gestion por procesos, se puede identificar y comprender cuales dan valor
agregado a los clientes con una vision hacia el cumplimiento de los objetivos,
logrando optimizar elementos como: calidad y eficiencia. En definitiva,
considerando que la Gerencia y las diferentes areas administrativas también
se enfrentan a situaciones que afectan el desempefio de la empresa, toda

informacion sobre costos y gastos es fundamental para la toma de decisiones.

A pesar de que una gran cantidad de empresas buscan adentrarse en el sector
ensamblador, gracias al desarrollo de la industria que apoya el comercio
internacional y al aumento y aplicacion de tecnologia, las medidas
gubernamentales en el pais han tendido a afectar la rentabilidad de estas
empresas. En efecto, las empresas ensambladoras se ven restringidas porque
a pesar de que se brindaron leyes e incentivos a la producciéon, buscando

impulsar el desarrollo de diferentes sectores, las politicas publicas tienen
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errores. Ante ello algunos vacios que incurren en la competitividad, no se
modificaron (Revista Lideres, 2016). De acuerdo a informacién del Ministerio
de Industrias y Productividad en el afio 2016, a nivel nacional se otorgaron 90
registros como ensambladores a 64 empresas. De las mencionadas 55 se
encuentran activos, 5 estan suspendidos y 30 fueron cancelados por no

cumplir con la normativa legal vigente (Ministerio de Industrias y
Productividad, 2017).

Si bien en los ultimos afios hubo un repunte de produccion, desde mediados
del afio 2015 el ensamblaje de teléfonos celulares, dispositivos electronicos,
vehiculos, motocicletas, entre otros; esta rama industrial ha sufrido un freno y
en algunos casos las plantas de ensamblaje han dejado de operar (Revista
Lideres, 2016). La produccion de vehiculos y motocicletas también se ha visto
afectada, en el primer segmento con una caida del 58% en los primeros cinco
meses del afio 2015 y una caida anual del 48% en el ensamblaje de vehiculos.
Mientras que el segmento de motos, al existir una menor cantidad de unidades
ensambladas, su precio se ha visto afectado con un aumento promedio de
entre $1.000 a $1.250. Asi mismo, en el afio 2016, la disminucién en el
dinamismo de la economia ecuatoriana y del menor poder adquisitivo, en
contraste al aumento de la tasa de desempleo, han sido factores
determinantes que incidieron en las bajas en ventas y en la produccién del

sector de motocicletas. (Revista Lideres, 2016)

Para el afio 2018 y 2019 no se visualiza una mejora en la situacién, puesto
gue la industria nacional ha perdido competitividad frente a otros paises, como
por ejemplo con Colombia. Esto se da debido a que productos, como los
automoviles, ensamblados en dicho pais ingresan al Ecuador con 0% de
arancel, ademas la industria colombiana no paga impuestos por la importacion
en CKD. Esta situacion ha provocado que exista una gran pérdida de empleos
locales y que se generen nuevas plazas en otros paises que ofrecen mayores

facilidades para la industria ensambladora (EI Comercio, 2018).

Ante lo expuesto, respecto de la gestibn empresarial, con el paso del tiempo

han surgido varios instrumentos o directrices que centran su atenciéon en la
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gestion en base a procesos, como: EFQM (European Foundation for Quality
Management), 1SO 9000, Benchmarking, BPM (Business Process
Management), Planificacién Estratégica, Balanced Scorecard, TQM (Total
Quality Management), entre otros (Chen & Jones, 2007). La busqueda de
nuevos enfoques que garanticen una adecuada gestion y el desarrollo de
procesos, ha generado el planteamiento de modelos de gestion orientados a
la mejora empresarial. Adicionalmente, dado que el entorno en las
organizaciones es cada mas competitivo, los gerentes buscan controlar y
reducir costos asignados. Por lo mencionado, ha surgido la necesidad de usar
instrumentos que permitan la medicién, control, monitorizacion, analisis,
asignacion y reduccion de costos. Es por esto que, un buen sistema de costeo
debe considerar una vision sistematica de la organizacion, dando énfasis a los

procesos.

En consecuencia, el sistema de costeo por procesos es una excelente opcion
para el sector de ensamblaje, debido a que utiliza los principios generales de
contabilidad para registrar los costos de operacion de las actividades
ordenadas que se realizan en una empresa. Esto se debe a que la gestidon por
procesos y los sistemas de costos tienden a integrarse, cargando los costos
de produccion a los procesos y a los sistemas acumulados de los costos de

produccion por departamento (Andrade Serrano & Elizalde Lima, 2018).

El presente trabajo busca evaluar un sistema que se acople a las técnicas de
gestion de costos para desarrollar informacién concreta en un gran conjunto
de actividades. El sistema es conocido como TDABC (Time Driven Based
Costing - Costeo Basado en el Tiempo invertido por Actividad) que facilita
identificar y describir procesos y actividades en las empresas que sirven de
casos de estudio. Con el desarrollo del trabajo se contribuye al “Modelo de
Gestidn para la Optimizacion de Procesos y Costos en la Industria de
Ensamblaje”, financiado por la Direccion de Investigacién de la Universidad
de Cuenca, aportando al paquete 3 (PT3), relativo a la “Identificacion de los
procesos estratégicos, de apoyo y operacionales en las industrias de

ensamblaje en cada caso de estudio” y a los objetivos planteados dentro del
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proyecto de investigacion. Dentro de este contexto se plantean las siguientes

preguntas de investigacion:
Pregunta general:

¢, Como se aplica el modelo tedrico y metodoldgico para el levantamiento de
procesos desarrollado en el caso de la Empresa de Ensamble de Televisores
en los casos: EMPRESA DE PRODUCCION SEMIAUTOMATIZADA DE
TARJETAS ELECTRONICAS Y EMPRESA DE PRODUCCION MANUAL DE
MOTOCICLETAS?

Las preguntas especificas son:

P1. ¢El modelo tedrico y metodologico utilizado para el levantamiento de
procesos en el caso de la Empresa de Ensamble de Televisores es adecuado
para los casos: EMPRESA DE PRODUCCION SEMIAUTOMATIZADA DE
TARJETAS ELECTRONICAS Y EMPRESA DE PRODUCCION MANUAL DE
MOTOCICLETAS? ¢ Qué es necesario ajustar?

P2. ¢ Como se podra identificar, analizar y mejorar los procesos en los casos:
EMPRESA DE PRODUCCION SEMIAUTOMATIZADA DE TARJETAS
ELECTRONICAS Y EMPRESA DE PRODUCCION MANUAL DE
MOTOCICLETAS, optimizando su funcionamiento e incrementando la eficacia

y eficiencia de los mismos?

P3. ¢ Como facilitar la comprension integral de los procesos de EMPRESA DE
PRODUCCION SEMIAUTOMATIZADA DE TARJETAS ELECTRONICAS Y
EMPRESA DE PRODUCCION MANUAL DE MOTOCICLETAS y la deteccion

de sus puntos de mejora?

P4. ¢ Como contribuir al modelo teérico y metodolégico para el levantamiento
de procesos desarrollado en el caso de la Empresa de Ensamble de
Televisores con la informacion obtenida de los casos: EMPRESA DE
PRODUCCION SEMIAUTOMATIZADA DE TARJETAS ELECTRONICAS Y
EMPRESA DE PRODUCCION MANUAL DE MOTOCICLETAS?
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1.2 Descripcion del objeto de estudio
1.2.1 Historia de la Corporacion.

La corporacién, duefia de estas empresas, es una organizacion dedicada a la
comercializacién de la mas alta variedad de productos en lineas tales como
calzado, textiles, ferreteria, plasticos y lonas industriales, hogar, maquinaria 'y

equipo, acabados de construccion, hospitalaria, licores, entre otras.

La empresa surgi6 en la ciudad de Cuenca en el afio de 1953. Con el paso
del tiempo, en el afio 1975, sus hijos se pusieron al frente del negocio,
incursionando en la industria quimica, con la fabrica de pegamentos, plasticos

y accesorios de calzado.

Hoy en dia cuenta con mas de 60 aflos de experiencia en el mercado
ecuatoriano y posee varios centros de distribucion a nivel nacional y gracias a
su vision y deseos de expansion, son ellos quienes dirigen uno de los grupos

comerciales e industriales mas grande del Ecuador.
1.2.2 Introduccion de las compaiias

EMPRESA DE PRODUCCION SEMIAUTOMATIZADA DE TARJETAS
ELECTRONICAS: naci6 en el afio 2014, con la finalidad de ser subsidiaria de
una empresa enfocada en la produccion de bicicletas, muebles y partes
metdlicas y en la actualidad provee de dichas monturas tanto para bicicletas

y motocicletas.

A partir del afio 2016 se cambi6 la denominacion de la empresa, con la
finalidad de dedicarse principalmente a la produccion de tarjetas electronicas,
tarjetas de audio y video, tarjetas de poder, entre otros. El Gobierno
Ecuatoriano establecié en el afio 2012, que las empresas que se registren
como ensambladoras tienen que cumplir con un porcentaje minimo de
material originario del pais. Esto se dio con el fin de transformar la matriz
productiva y potenciar asi la sustitucion estratégica de importaciones, dicho
porcentaje fue del 5% en un inicio y serd determinado en forma anual

mediante Acuerdo Ministerial 12 392.
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Por lo mencionado, la empresa invirti6 en una linea de televisores de cierta
marca, que por motivos de confidencialidad en el desarrollo de este trabajo se
la denominara como marca A. Esta es de origen chino y adquirié sus derechos
para ensamble por parte de la Corporacién, llegando a ser una de las cinco
empresas en el pais en ensamble de dichos productos. La empresa cuenta
con una inversiéon de casi 2 millones de ddlares, mientras que para la
produccién de las tarjetas se tiene una linea automatizada, la cual no requiere

de mayor intervencién de mano de obra humana.

Sus principales clientes son marcas conocidas de televisores (A, B, C, D) que
confian a la empresa la produccion de diversos componentes electronicos.
Con respecto a la produccion, para el afio 2017, se fabricaron un total de 11
modelos de tarjetas electronicas para la marca A, 5 para la marca B, 5 para la
marca C y 2 modelos de controles de TV para la marca A. Sin embargo para
el afio 2018 se dej6 de ensamblar los controles de TV y algunos modelos A
gue migraron a modelos mejorados, quedando un total de 12 modelos de
tarjetas electronicas para A, 5 para B y 5 para C, ademas se incorporaron 2
modelos de la marca D. Como dato proporcionado por el Presidente de la
Empresa, se ensamblan un aproximado de 1000 tarjetas al dia, para poder
satisfacer las necesidades de sus clientes, contando con un buen
posicionamiento en el mercado a nivel local y del Austro (Presidente de la

Empresa de Produccion Semiautomatizada de Tarjetas Electronicas, 2017).

EMPRESA DE PRODUCCION MANUAL DE MOTOCICLETAS: fue creada
en el afio 2006 y nace a partir de los beneficios arancelarios por ensamblaje
otorgados por el gobierno ecuatoriano, Unicamente con la venta de

motocicletas.

Desde el afio 2012, la empresa se dedicaba también a la importacion y
armado de radios, celulares, cocinas; sin embargo, afios después la empresa
decidi6 dejar de producir algunos de estos productos. Hoy en dia, se dedica
principalmente al ensamblaje de cuatro lineas de productos: radios para
vehiculos, cocinas industriales, televisores y motocicletas de entre 150, 200 y

250 cm3 de marca X con 10 diferentes modelos.
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La situacion de esta empresa ecuatoriana ha ido mejorando en el tiempo; para
finales del afio 2016, las ventas aumentaron a 4000 unidades en promedio
debido a que pocas empresas se dedicaban al ensamblaje. Para el afio 2017
la situacion mejoré y las ventas aumentaron aproximadamente a 7000
unidades. El 70% de sus principales clientes corresponden a las provincias de

Guayas y Manabi.

En consecuencia de lo anterior, actualmente los ingresos anuales de la
empresa son de alrededor de US$ 5°000.000,00, y su producciéon diaria
aproximada es de 70 motos, de acuerdo a la capacidad de produccion maxima
con la que cuenta (Gerente de la Empresa de Produccion Manual de
Motocicletas, 2017).

1.2.3 Organigramas de las empresas

EMPRESA DE PRODUCCION SEMIAUTOMATIZADA DE TARJETAS
ELECTRONICAS

A pesar de que esta compafiia no cuenta con un organigrama formalmente
establecido, gracias a la informacion proporcionada por Presidente de la
empresa y por la investigacion realizada se conoce que en la actualidad
laboran 57 personas y exclusivamente en la parte de ensamblaje trabajan 11
personas, cuya estructuracion a nivel de organigrama se puede divisar en la

Figura 1.

‘ Gerente ‘

‘Administracién‘ ‘Operaciones‘

—{ Ventas ‘ Ensamble ‘
—{ Cobranza ‘ Control |
—{ Compras \

Figura 1. Organigrama de la Empresa de Produccién Semiautomatizada de Tarjetas

Electronicas. Fuente: Presidente de la empresa. Elaborado por: Autores
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EMPRESA DE PRODUCCION MANUAL DE MOTOCICLETAS

La empresa cuenta con un organigrama en donde se puede visualizar su
estructura; sin embargo, este organigrama no se encuentra actualizado,

puesto existen algunas lineas que se encuentran inactivas a la presente fecha.

El personal lo componen alrededor de 75 personas y exclusivamente en la
linea de motos trabajan 35 personas, lo cual se puede ver en la Figura 2.
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[ Gerente General ]
Jefe de Recursos
Humanos
Jefe de Ventas Jefe de Produccion de Jefe de Produccion Jefe de Produccion Jefe de Produccion de [ Coordinador de Calidad ]
TVs y Seguridad Industrial de Motos de Radios Teléfonos Maviles

Jefe de Lines

Inspector
de Calidad

Auditor de
Calidad de
Teléfonos Moviles

Secretariz

Bodeguero
TV v Radios

Supervisor de

Digitador ~
Produccion

Telefonos Maviles

Supervisor de
Produccion Motos

Auditor de Calidad
de Radias

Ayudante
de Bodega

Ensambladores

Bodeguero
TV y Radios

Ayudante
de Bodega
Inspector

Enzambladores | de Calidad

Ayudante

Ensambladores

Ayudante
de Bodega

de Bodega

Figura 2. Organigrama de la Empresa de Produccion Manual de Motocicletas. Fuente: Gerente de la empresa. Elaborado: Empresa de produccion manual

de motocicletas
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1.2.4 Productos

Como se menciond anteriormente, por cuestiones de confidencialidad dentro
de este trabajo de investigacion, se han asignado otras denominaciones a los
productos finales de las empresas.

EMPRESA DE PRODUCCION SEMIAUTOMATIZADA DE TARJETAS
ELECTRONICAS

La Empresa de Produccion Semiautomatizada de Tarjetas Electronicas
ensambla una variedad de tarjetas electronicas tanto en su linea automéatica
como en la semiautomatica, asi como controles remotos; produciendo para el

afno 2017 los modelos indicados en la Tabla 1:;
Tabla 1

PRODUCTOS EMPRESA DE PRODUCCION SEMIAUTOMATIZADA DE TARJETAS
ELECTRONICAS 2017

PRODUCTO MODELOS

TARJETAS AL/ A2/ A3/ A4/ AS5/A6/A7TIA8/A9/AL10/ALL/
ELECTRONICAS B1-C1/B2-C2/B3-C3/B4-C4/B5-C5
CONTR_R}_ES DE A12/A13

Nota: Fuente: Jefe de Produccion de la Empresa de Produccion Semiautomatizada de

Tarjetas Electrénicas (2018). Elaborado por: Autores.

Para el afio en el cual se realiz6 el levantamiento de procesos, hubo algunos
cambios en cuanto a los modelos de tarjetas electronicas. Por un lado, se dejé
de ensamblar controles de TV, algunos modelos de tarjetas electronicas
migraron a otros modelos con mejoras y, a su vez, se incorporaron NUevos
modelos. El listado de las nuevas tarjetas electronicas ensambladas se

presenta en la Tabla 2:
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Tabla 2

PRODUCTOS EMPRESA DE PRODUCCION SEMIAUTOMATIZADA DE TARJETAS
ELECTRONICAS 2018

PRODUCTO MODELOS
A8/ AL0/ALL/Al4/ALS/AL6/AL7/ AL8/ALQ
ELE@?&%L’T(S:AS A20/A21/A22/B1-C1l/B2-C2/B3-C3/B4-C4
/B5- C5/D1/D2

Nota: Fuente: Jefe de Produccion de la Empresa de Produccion Semiautomatizada de

Tarjetas Electronicas (2018). Elaborado por: Autores

EMPRESA DE PRODUCCION MANUAL DE MOTOCICLETAS

La Empresa de Produccion Manual de Motocicletas ensambla un amplio
portafolio de motocicletas de la marca X, el cual para el afio 2017 estaba
conformado por 13 modelos; sin embargo, en el afio 2018 dejé de ensamblar
3 tipos de motocicletas, quedando un total de 10 modelos. La Tabla 3 incluye
los modelos ensamblados por la empresa en la actualidad. En el Anexo 1 se

puede visualizar caracteristicas especificas de cada una de las motocicletas.
Tabla 3

PRODUCTOS EMPRESA DE PRODUCCION MANUAL DE MOTOCICLETAS 2018

PRODUCTO MODELOS
X1/ X2/ X3/ X4[1X5/X6/X7/X8
MOTOCICLETAS /X9 / X10

Nota: Fuente: Ideando Publicidad (2018). Elaborado por: Autores
1.3 Formulacién del problema

Debido a cambios en el comercio internacional, el avance tecnoldgico y su
aplicacion en el desarrollo de productos, muchas empresas industriales,
incluidas las del presente caso de estudio, se han enfocado en el ensamblaje
de productos con una planificacién de produccién bajo demanda. De esta
forma buscan mantener la competitividad e incrementar sus rentabilidades a
través de la optimizacion de los costos que se generan en la operacion. Esta

situacion tiende a volverse compleja, debido a que las empresas son
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perjudicadas en sus costos y resultados por factores internos y externos. Por
un lado factores internos tales como el cambio de personal, politicas
empresariales nuevas, nuevo personal de direccion, entre otros; y por otro
lado, factores externos como medidas gubernamentales y competencia. Asi
como también, por el entorno cambiante y competitivo en el que las empresas
ensambladoras desarrollan sus actividades (Andrade Serrano & Elizalde
Lima, 2018).

En el afio 2016, las lineas de produccién de empresas ensambladoras de
motocicletas, computadoras, vehiculos y teléfonos celulares se han visto
afectadas con un freno en su produccion. La principal razén que afect6 al
sector ensamblador fue las salvaguardias financieras en bienes de capital y
materia prima que rigen desde marzo del 2015, con un 25% para la compra
externa de partes y piezas completamente desmontadas, es decir en CKD
(Completely Knock Down). Otro factor que perjudicé este sector son los
errores en la politica publica y en los sectores productivos del pais, asi como
también la creacion de impuestos reguladores, entre otros. (EI Comercio,
2016)

Dados los factores mencionados y considerando que estos son parte esencial
en industrias que se manejan por procesos, es necesario que las empresas
ensambladoras incorporen nuevos modelos y métodos para optimizar la
eficiencia y eficacia de su gestion en procura de obtener resultados

favorables.

La utilizacion de sistemas de gestion y costeo son fundamentales en las
empresas. Entre estos sistemas es posible mencionar el costeo basado en
actividades (ABC), que permite asignar costos a los insumos necesarios para
realizar las actividades fundamentales dentro de un proceso productivo,
mediante mecanismos de absorcion del costo de las actividades (Lopez,
2016). Otro sistema de costeo se basa en el tiempo invertido por actividad
(TDABC), que busca asignar costos directamente a los recursos, utilizando al
tiempo como su parametro principal, eliminando la fase de asignacion de

costes en recursos a las actividades (Kaplan & Anderson, 2007).
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1.4 Objetivos de lainvestigacion
1.4.1 Objetivo general

Validar el modelo tedrico y metodoldgico para el levantamiento de procesos
en empresas de ensamblaje desarrollado en el caso de la empresa de
ensamble de televisores, en la EMPRESA DE PRODUCCION
SEMIAUTOMATIZADA DE TARJETAS ELECTRONICAS y en la EMPRESA
DE PRODUCCION MANUAL DE MOTOCICLETAS.

1.4.2 Objetivos especificos

1. Analizar y ajustar los modelos tedricos y metodoldgicos para el
levantamiento de procesos desarrollado en el caso de la empresa de
ensamble de televisores a los casos: EMPRESA DE PRODUCCION
SEMIAUTOMATIZADA DE TARJETAS ELECTRONICAS y EMPRESA DE
PRODUCCION MANUAL DE MOTOCICLETAS.

2. Levantar procesos y actividades de la EMPRESA DE PRODUCCION
SEMIAUTOMATIZADA DE TARJETAS ELECTRONICAS y de la EMPRESA
DE PRODUCCION MANUAL DE MOTOCICLETAS, con el modelo
metodoldgico ajustado en el objetivo anterior.

3. Analizar la informacion de los mapas y modelos (diagramacion) de
procesos de la EMPRESA DE PRODUCCION SEMIAUTOMATIZADA DE
TARJETAS ELECTRONICAS y de la EMPRESA DE PRODUCCION
MANUAL DE MOTOCICLETAS.

4. Establecer las especificidades del modelo metodoldgico al aplicarse en
la EMPRESA DE PRODUCCION SEMIAUTOMATIZADA DE TARJETAS

ELECTRONICAS y en la EMPRESA DE PRODUCCION MANUAL DE
MOTOCICLETAS
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CAPITULO 2: MARCO TEORICO DE REFERENCIA

2.1 Gestiéon
2.1.1 Concepto

Morris y Brandon (1995) citado por (Arpi Ramoén & Pintado Pasaca, 2015, p.
37) definen ala gestibn como un conjunto de herramientas y técnicas, algunas
subjetivas y otras metodoldgicas, que buscan la mejora de los procesos en

una organizacion.

2.1.2 Funciones de la gestion

Las empresas realizan el proceso de gestion empleando funciones del
campo de la administracion para el manejo eficiente de una organizacion.

Estas funciones son (Soluciona Consultoria Empresarial, 2013):

Planificar: Definir objetivos empresariales que integren todas las acciones

gue realicen los colaboradores.

Organizar: Establecer las tareas a realizar para lograr el cumplimiento de

los objetivos.
Dirigir: Guiar a los empleados a que ejecuten las tareas establecidas.

Controlar: Verificar periodicamente la consecucién o no de resultados.

2.2 Procesos
2.2.1 Definicion de proceso

Un proceso es un conjunto de actividades que siguen una secuencia, que
pueden ser paralelas, realizadas por una persona sobre un insumo, al cual le
agrega valor para luego suministrar un producto a un cliente (Agudelo Tobén
& Escobar Bolivar, 2008).

El proceso también es considerado como un conjunto de actividades
ejecutadas, ya sea por una persona o varias personas, cuyo fin es transformar
entradas en salidas que seran de utilidad para el cliente. Con este enfoque,
Oakland (1989) citado por Camison, Cruz, & Gonzélez (2006, p. 843) completa

este concepto como la transformacién de entradas o inputs en salidas u
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outputs que buscan satisfacer necesidades y expectativas de los clientes en
forma de productos, servicios, o en general, resultados. La Figura 3

representa una ilustracion gréfica de un proceso.

Figura 3. Descripcion de proceso. Fuente: Camison, Cruz, Gonzalez (2006).

2.2.2 Caracteristicas de un proceso

Para que un proceso sea considerado como tal, tiene que cumplir con las

caracteristicas reportadas en la Tabla 4.

Tabla 4

CARACTERISTICAS DE UN PROCESO

Posibilidad de ser definido Razén de ser o misiéon

Presentaciéon de unos limites Inicio y final

Posibilidad de ser representado Representacion visual del proceso

graficamente

Posibilidad de ser medido y controlado Indicadores

Existencia de un responsable Encargado

Nota: Fuente: Camison et al. (2006, p. 845). Elaborado por: Autores

2.2.3 Elementos de un proceso
Todo proceso consta de los siguientes elementos:
- Input o entrada: es suministrado por un proveedor interno o externo.

- Proceso: es la secuencia de actividades que se desarrollan con la

utilizacion de factores como: personas, métodos y recursos.
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- Output o salida: es el resultado de todo proceso, el cual tendrd un
valor intrinseco, medible y evaluable, y es destinado al cliente interno

0 externo.

De acuerdo ala Figura 4, tanto los inputs como lo outputs constituyen entradas
y salidas de otros procesos. Esto se debe a que los diferentes procesos de
una empresa estan interrelacionados, de modo que una salida forma
directamente la entrada del siguiente proceso, por lo que es necesario
identificarlos correctamente y conocer los limites de cada uno para una

gestion efectiva. (Camison et al., 2006, p. 845).

siA L EROCESOA A
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Figura 4. Conjunto de procesos en una organizacion. Fuente: Camison, Cruz Gonzalez (2006)

2.2.4 Niveles de procesos

Todo lo que realizan las empresas constituyen procesos, en los cuales hay la
participacion de pocas 0 muchas personas, en base a las actividades que
ejecuten. En la Figura 5 se pueden observar los niveles existentes de

procesos.

*Agrupados en base a la afinidad
existente con respecto al grado de
contribucion al cumplimiento de la mision

acro
procesos

*Procesos en los cuales se
Subprocesos desagrega el macroproceso y
contribuyen a su gestion

*Conjunto de tareas
gue contribuyen a
Actividades generar productos
0 servicios dentro
de un proceso

Figura 5. Nivel de procesos. Fuente: Alvarez Tandayama & Bernal Troya (2015, p. 37).

Elaborado por: Autores
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2.2.5 Tipos de procesos

Debido a que se considera que un proceso puede ser clasificado en base a
diversos criterios, no existe una clasificacion unanimemente aceptada. Sin

embargo, la clasificacién de los procesos mas habitual es la siguiente:

Procesos estratégicos: los cuales se relacionan con la estrategia de la
organizacion considerando varios factores como los que se muestran en la

Figura 6.

Forma de establecer la Forma de realizar el

filosofia corporativa: vision, seguimiento de los objetivos
misién, valores, funciones, en cuanto a su cumplimiento
objetivos, programas de y de los indicadores con los
accion, entre otros. cuales trabaja.

Forma de comunicar la

Forma de actualizar estrategia y los incentivos
periédicamente las que permiten a los
definiciones estratégicas. colaboradores realizar su

trabajo correctamente.

Figura 6. Factores que inciden en los procesos estratégicos. Fuente: Bravo Carrasco (2009).

Elaborado por: Autores

Procesos operativos o clave: son los que se enfocan en la mision del
negocio y satisfacen necesidades especificas de los clientes. Estos procesos
son los que generan valor agregado y por los cuales el cliente esta dispuesto
a pagar un monto. La cantidad de macroprocesos que se encuentre en una
empresa generalmente van a depender del grado de focalizacién de la
organizacion, mientras menos focalizada se encuentre, mayor es el nimero

de procesos y viceversa (Bravo Carrasco, 2009, p. 30).

Procesos de apoyo o de soporte: proporcionan los medios y apoyo
necesario para que los procesos clave puedan ser ejecutados, también se los
llama procesos secundarios. Estos procesos se encargan de suministrar a
toda la organizacién de los recursos necesarios para la generacion de valor

deseado por los clientes. (Bravo Carrasco, 2009, p. 30).
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En la Figura 7 se puede visualizar la estructura del mapa de procesos de una

empresa.

PROCESOS ESTRATEGICOS

G

PROCESOS OPERATIVOS p i ]

ﬁ

PROCESOS DE APOYO

GCLIENTE

CLIENTE

Figura 7. Mapa de procesos. Fuente: Instituto Andaluz de Tecnologia (2009). Guia para una

gestién basada en procesos.

2.2.6 Mapa de procesos

Un mapa de procesos es la representacion grafica de la estructura de
procesos que forman parte del sistema de gestion (Bravo Carrasco, 2009, p.
37). Es una vision de conjunto, holistica de los procesos, que incluye las
relaciones existentes entre los procesos identificados en un ambito, uniendo

dichos procesos por cadena, jerarquia o versiones.

De acuerdo a la Guia para una gestion basada en procesos (Beltran Sanz,
Carmona Calvo, Carrasco Pérez, & Tejedor Panchon, 2002) para la
elaboracién e interpretacion de un mapa de procesos, es indispensable
analizar las posibles agrupaciones en las que se pueda colocar los procesos
identificados. Esta agrupacion facilita la interrelacion e interpretacion de todo

el mapa, estableciendo afinidades entre los procesos.

Las agrupaciones se pueden concebir como macroprocesos que incorporan
dentro de si otros procesos y a su vez se puedan desplegar en otros procesos
denominados como subprocesos, y asi sucesivamente. La cantidad de
procesos y el nimero de agrupaciones que se establezcan seran diferentes,
en funcién del tamafio de la organizacién y la complejidad de las actividades

que tengan.

A continuacion, en la Figura 8 se muestra un mapa de procesos en el que se

puede visualizar una de las agrupaciones existentes:
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Estratégicos
Planificaciin D Revisidn Investigacion
Estratégica Anual de Mercado

Operativos £/\7

Mantenimiento m

CLIENTE [

Figura 8. Ejemplo de mapa principal de procesos con tres agrupaciones. Fuente: Instituto

Andaluz de Tecnologia (2009). Guia para una gestién basada en procesos.

2.3 Descripcion de los procesos

El mapa de procesos facilita que una empresa pueda identificar y conocer la
estructura de los mismos y sus interacciones, a pesar de que no permite
conocer como son internamente ni como realizan la transformacion de

entradas en salidas.

La descripcidon de un proceso se debe centrar tanto en las actividades como
en el control de las mismas, buscando que estas se realicen de una manera
eficaz. La Figura 9 muestra el esquema de descripcion de procesos a través

de diagramas y fichas que se puede utilizar en los procesos:
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PROCESD PROCGESO
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A0uEn realiza lae actividades? LCUEl a2 1 propdsile?
{_{:ﬁﬁ:‘lﬂ & realizan las aclividades? lﬂ_'::'l:h'l‘ll:l o ralaciona con el resia?
LE'I.II!JE! SO0 2us anlradas ¥ galidas?

Figura 9. Esquema de descripcion de procesos a través de diagramas y fichas. Fuente:

Instituto Andaluz de Tecnologia (2009). Guia para una gestién basada en procesos.

El diagrama de flujo es el primer nivel de informacién del proceso y constituye
una herramienta para que el equipo de trabajo llegue a un consenso sobre los
diferentes elementos del flujo. Puede representar un proceso completo o una

fase de un proceso.

El flujograma tiene que ser elaborado para todos los procesos y se define

graficamente mediante flechas que conectan unas actividades con otras.

Un diagrama de flujo debe introducir los siguientes elementos clave:
Secuencia de actividades y equipos que realizan dichas actividades (Arias
Coello, 2015).

2.3.1.1 Simbolos usados en los diagramas de flujo

Dentro de un diagrama de flujo es necesario tener simbolos que proporcionen
un significado preciso y claro al momento de utilizarlos. (Franklin Fincowsky,
2009)
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Internacionalmente varias instituciones han empleado diferentes simbolos de
diagramacién, pero los mas importantes y generalmente utilizados son los

establecidos por la Organizacién Internacional de Estandarizacién, los cuales

se encuentran en la Figura 10, presentada a continuacion.

Simbolo

Figura 10. Simbolos de la norma ISO-9000 para elaborar diagramas de flujo. Fuente: Franklin
Fincowsky (2009, p. 302)

> 410 00 o0o

Representa

Operaciones. Fazes del proceso, método o procedimisnto.

Inspeccion y medicion. Representa el hecho de verificar la naturaleza,
calidad y cantidad de los insumos y productos.

Operacion e inspeccion. Indica la verificacién o supervision durante
las fases del proceso, métado o procedimiento de sus componentas.

Transportacion. Indica el movimiento de personas, material o equipo.

Demora. Indica retraso en el desarrollo del proceso, método o
procedimienta.

Decision. Representa el hecho de efectuar una seleccion o decidir
una alternativa especifica de accién.

Entrada de bienes. Productos o material gque ingresan al proceso.

Almacenamiento. Depasito yfo resguardo de informacion o productos.

2.3.1.2 Tipos de diagrama de flujo

Segun la Guia para la Elaboracion de Diagramas de Flujo (Calderon Umafa

& Ortega Vindas, 2009) existen 3 tipos de diagramas de flujo:

a) Diagramade flujo vertical: es un grafico en donde se presentan lineas
en las cuales se muestra la secuencia de los pasos, funcionarios

involucrados, columnas en donde estan los simbolos, el espacio

recorrido en la ejecucién y el tiempo invertido.
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b) Diagrama de flujo horizontal: utiliza los simbolos del diagrama de

flujo vertical, pero la secuencia de informacion se muestra

horizontalmente.

c) Diagrama de flujo de bloques: indica la rutina a través de una

secuencia de bloques que se encadenan entre si. Es forma simple de

presentar un proceso utilizando bloques con una simbologia mas

variada que los diagramas anteriores.

2.3.2 Ficha de proceso

2.3.2.1 Concepto

Segun el Instituto Andaluz de Tecnologia, la ficha de proceso se considera

como un “soporte de informacion que pretende recabar todas aquellas

caracteristicas relevantes para el control de las actividades definidas en el

diagrama, asi como la gestién del proceso” (Beltran Sanz et al., 2002). La

Figura 11 ilustra un ejemplo de una ficha de proceso.

PROCESO: REVISION DE LOS REQUISITOS DEL PRODUCTO PROPIETARID: DTOR COMERCIAL

MESIGN: Assqurar qua bos requisiles aplicables a los productes para los clenles
egldn correctamants definides an oferlas, pedidos y conlratos, aclarados
¥ qua 2@ fiane capacidad para curmglirlos:

DOCUMENTACION
PC-722

Wl e Empieca: Cuanda ermpezamos cualguier relaciin comencial,
# Incluya:  Ofertas, pedidos y conlratos. Recogida de informacion para asegurar la capacidad.
= = Termina: Con la elaboracian de una aferla, sceplaciin de un pedido o mediicacion del mismo.

S

ENTRADAS: Mecesidades del chente. Informacion sobre capacidad de produccion y slock.
PROVEEDORES: Cliente. Produccion. Logistica.

SALIDAS: Ofertas. Pedidos aceptados. Conlratos irmados. Mediicaciones a los antemones,
CLIENTES: Cligrle extermo.

INSPECCIONES: REGISTROS:

Inspeccion mensula de las ofertas y pedidos

Reclarmaciones, devaluciones, FORM 7221

WARIABLES DE CONTROL:

= Inmovilizads de preducto fnal.
= Capacidad de producsidn.

= Plazo de enlrega estandar.

= Caldlogo de producios.

* Politica comersial.

INDICADORES:
= [7221 = % de oferlas acepladas

= [T22.2 = % olertas/pedidosicontratos no confarmes

#7223 = % modificaciones de requisilos por causa propia

Rowvisign: 02
Fecha 2001/0%'05

Figura 11. Ejemplo de ficha para un proceso de revision de requisitos del producto. Fuente:

Instituto Andaluz de Tecnologia (2009). Guia para una gestion basada en procesos.
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2.3.2.2 Contenido de la Ficha de Proceso

Las fichas se originan para cada uno de los diversos procesos de una
organizacion (Calidad 1SO 9001, 2013), en las cuales se recogen los

siguientes datos:

- Misién del proceso: principal objetivo del proceso

- Actividades que conforman el proceso: secuencia de tareas que se
ejecutan en el proceso

- Responsables: personas encargadas de desarrollar las actividades del
proceso

- Elementos de entrada

- Elementos de salida

- Procesos relacionados: otros procesos dentro del sistema que tiene
relacion con el proceso principal

- Registros y archivos asociados: informacion que tiene que ser
guardada, mantenida y examinada

- Indicadores: variables a medir para comprobar que el proceso se
realiza de manera eficiente y eficaz

- Documentos aplicables: documentos del sistema de gestion de calidad

gue intervienen en el proceso y son utiles

2.4 Gestion por Procesos
2.4.1 Concepto

La gestidn procesos es una manera sistémica de identificar, comprender y
aumentar el valor agregado de todos los procesos de la empresa para cumplir
con la estrategia de la organizacion y aumentar el nivel de satisfaccion de los
clientes (Bravo Carrasco, 2009). Ademas esta, colabora con el incremento de
la productividad y control de gestion para mejorar en las variables clave

(tiempo, calidad y costo).

La gestion por procesos es una practica que hace referencia a gestionar
integralmente todos los procesos que se dan en una empresa, y no solo a los

procesos productivos o relativos al area de ventas (Camison et al., 2006).
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También se puede conceptualizar como la gestion que se realiza por medio
del giro permanente del ciclo PHVA, es decir, Planear, Hacer, Verificar y
Actuar (Circulo de Deming), para garantizar resultados a través de los

objetivos y su cumplimiento.
2.4.2 Modelos de Gestidon por Procesos

En la actualidad, las empresas se enfrentan a entornos y mercados
competitivos y dinamicos, por lo que es esencial gestionar sus actividades y
recursos, para ello tienen que adoptar instrumentos que les permitan
establecer su sistema de gestion (Beltran Sanz et al., 2002, p. 9). Existen
muchos modelos de gestion por procesos que pueden ser aplicados.
Seguidamente se explican dos de ellos: Gestion de Procesos basada en la
Norma ISO 9001 y BPM (Business Process Management).

2.4.2.1 Gestion de procesos basada en la Norma ISO 9001

De acuerdo a la Guia para una gestion basada en procesos “la norma 1SO
9001 establece la promocion de la adopcion de un enfoque basado en
procesos en un sistema de gestion de la calidad para aumentar la satisfaccion
del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos” (Beltran Sanz, et al.,
2009, p. 21).

Los diagramas de procesos permiten visualizar cada una de las actividades
gue compone un proceso, mostrando ademas la interaccion entre éstas, con
el fin de detectar mejoras y servir como documento de consulta para los

duenos (Aiteco Consultores, 2018).

La Figura 12 resume las ventajas de la gestion de procesos basada en la
norma 1SO 9001.
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Resaltar la necesidad de establecer un proceso de planeacion estratégica, para que la
organizacion haga una vision a futuro.

NS

Enfatizar que es fundamental enfocarse en procesos mas que en funciones y actividades
aisladas.

NS

Permitir identificar los riesgos del negocio, analizarlos y tratarlos.

NS

Destacar la importancia de incorporar mejores practicas empresariales internacionales,
mediante un sistema de gestion de calidad.

Figura 12. Ventajas de la gestién de procesos basada en la norma ISO 9001. Fuente: Grupo

Albe Consutoria (2016). Elaborado por: Autores

Existen algunas dificultades al momento de la implantacion de un sistema de
gestion de calidad 1SO 9001 (Bureau Veritas Formacion, 2012), por ejemplo:
se requiere un cambio en toda la organizacion, falta de compromiso y tiempo
del personal, carencia de un adecuado sistema de medicion o indicadores,
falta de conocimiento sobre la importancia del sistema de gestion de calidad
y las ventajas que este ofrece desde un enfoque sistémico, poca claridad del
objetivo principal, es decir, del por qué y con qué fin se ha decidido

implementar un sistema de gestion de calidad.
2.4.2.2 BPM (Business Process Management)

BPM hace referencia a los diferentes métodos, herramientas y tecnologias
utilizados para el disefio, representacion, analisis y control de los procesos de

negocio operacionales (Garimella, Lees, & Williams, 2016).

Es asi que basado en BPM, existe un estandar para la modelizacién de
procesos de negocio llamado BPMN (Business Process Modeling Notation), a
través del cual es posible expresar todos los procesos de negocio en un
diagrama, agrupando la planificacion y gestion del flujo de trabajo, sin dejar a

un lado el modelado y arquitectura (Analitica, 2011).
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Segun ISOTools Consultores (2018) algunos de los beneficios de BPM son:
la empresa puede enfocarse en sus trabajadores, los empleados se
preocuparan menos por las tareas a realizar manualmente y utilizaran ese
tiempo en actividades con valor afiadido, la mejora de la calidad de los

productos y un mejor servicio a los clientes.

Sin embargo, también existen algunas limitaciones de BPM (Salazar Soto,
2010, p. 16): La existencia de procesos no automatizados y actividades no
toleradas desde los sistemas operacionales, la dificultad de obtener una visién
de coémo coexistira el proceso en el futuro, debido a que los empleados
generalmente no visualizan su trabajo en términos de procesos y la necesidad

de incorporar las ultimas tecnologias.

2.5 Levantamiento de Procesos

Para el levantamiento de procesos existe una variedad de metodologias que
pueden ser aplicadas, a continuacion se presentan algunas de ellas de

acuerdo a varios autores e instituciones.

2.5.1 Etapas para el levantamiento de procesos segun el Servicio de
Evaluacion, Planificacion y Calidad.

Segun el Manual de Gestion de Procesos (Servicio de Evaluacion,
Planificacion y Calidad, 2011), existen cuatro pasos con algunos sub pasos
gue deben realizarse para la identificacion y documentaciéon de procesos, los
cuales son: Planificacion de los manuales de procesos, ejecucion de los
procesos, medicidén y seguimiento de los procesos, revision y actualizacion de

los procesos.

2.5.1.1 Planificacion de los manuales de procesos

Define el marco de actuacién, planifica y determina las Unidades que
estableceran sus manuales de procesos y la programacion de la implantaciéon
de los mismos. Asi mismo impulsa directamente la elaboracion de estos
manuales en cada Unidad proporcionando los recursos humanos y materiales
necesarios. Los pasos que se deben seguir son: Definicion de los equipos de

trabajo, formacién especifica en procesos, identificacion de los procesos
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desarrollados, documentacion de los procesos identificados, revision vy

validacion interna (meta validacién de los procesos)
2.5.1.2 Ejecucion de los procesos

Una vez identificados, definidos y documentados los procesos (fichas de
proceso y diagramas asociados), éstos deben pasar a ser ejecutados por la
unidad propietaria de los mismos conforme han sido elaborados. Previamente
es necesaria su aprobacion institucional y la difusion interna y externa de los
mismos. Se realiza algunos pasos como: aprobacion institucional de los
procesos, difusion de la documentacion relativa a los procesos y ejecucion de

los procesos conforme han sido definidos.

2.5.1.3 Medicion y seguimiento de los procesos

Dentro de este punto se consideran algunos pasos a realizar como lo son:
Recepcion, tratamiento y anadlisis de sugerencias, quejas y felicitaciones,
medicion de la satisfaccion del usuario y calculo de indicadores (actividad,

resultados y/o calidad), si procede.

2.5.1.4 Revisiony actualizacién de los procesos

La revision final y actualizacion de los procesos considera como herramienta

principal el siguiente paso: realizacion de auditorias internas.

2.5.2 Etapas para el levantamiento de procesos segun el Instituto
Andaluz de Tecnologia.

Segun la Guia para una gestion basada en procesos (Beltran Sanz et al.,

2002) los pasos para dotar de un enfoque basado en procesos a su sistema

de gestidn son los siguientes: Identificacion y secuencia de los procesos,

descripcion de cada uno de los procesos, seguimiento y medicion para

conocer los resultados que obtienen y mejora de los procesos con base en el

seguimiento y medicion realizado.

2.5.2.1 Identificacion y secuencia de los procesos

Se debe reflexionar sobre cudles son los procesos que deben configurar el

sistema y que deben aparecer en su estructura. Debe hacerse una reflexion
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acerca de las actividades que se desarrollan en la organizacion y de como

estas influyen y se orientan a la consecucién de resultados.

2.5.2.2 Descripcion de cada uno de los procesos

Este paso tiene como finalidad determinar los criterios, métodos y el control
realizado para asegurar que las actividades que comprende dicho proceso se
ejecutan de manera eficiente y eficaz. Se debe centrar en las caracteristicas

relevantes de las actividades que permitan la gestién del proceso.

- Descripcion de las actividades del proceso (Diagrama de proceso)
- Descripcion de las caracteristicas del proceso (Ficha de proceso)

- Proceso vs. Procedimiento

2.5.2.3 Seguimiento y medicion para conocer los resultados que
obtienen

Se realiza con el fin de conocer los resultados que se estan obteniendo y si

estos cubren los objetivos previstos. Constituyen la base para conocer que se

esta obteniendo, en qué medida se cumplen los resultados deseados y por

donde se deben orientar las mejoras.

2.5.2.4 Mejorade los procesos con base en el seguimiento y medicion
realizado

Los datos obtenidos en el seguimiento y la medicidon de los procesos deben

ser analizados con el fin de conocer las caracteristicas y la evolucién que han

tenido.

2.5.3 Etapas para el levantamiento de procesos segin el Area de
Planificacion y Evaluacion de MOPT Seguridad Vial.

Segun la Guia para levantamiento de procesos institucionales y disefio de

indicadores, la metodologia para el levantamiento de procesos se presenta en

cinco pasos (Area de Planificacion y Evaluacion, 2015): Identificacion de los

recursos, identificacion de los objetivos, disefio de la matriz de identificacion

inicial de procesos e identificacién de elementos para definir los procesos.
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2.5.3.1 Identificaciéon de los recursos

Se debe identificar las personas que van a ser responsables de coordinar la

metodologia y los insumos de informacién en el area de estudio

2.5.3.2 Identificacion de los objetivos

Se busca recopilar la mision, objetivos institucionales asi como también se
tiene que definir los objetivos del area de estudio, con el fin de establecer el
motivo de creacion de dicha érea y el nivel de alineamiento con la mision y

objetivos institucionales.

2.5.3.3 Disefio de la matriz de identificacion inicial de procesos

Se debe identificar cuales son los productos que se llevan a cabo, los
diferentes mecanismos que se utilizan y el tipo de usuario de los productos

ofrecidos.

2.5.3.4 Identificacion de elementos para definir los procesos

Un proceso requiere de ciertas caracteristicas que lo definen como un proceso

organizacional. Se debe tener en claro los siguientes elementos:
Nombre del proceso: Denominacién del proceso

Version: Especificar el nUmero de version de la ficha para llevar un

registro de los cambios realizados

Fecha de vigencia: Fecha de vigencia en la cual la ficha se encuentra

funcionando

Codificacion: Identificacién que permita tener un control de las fechas
y detalles de cada proceso. La codificacién constara de 3 partes: Siglas
de la institucién, Asignacion de codigos por tipo de documento y

Numero consecutivo de los procesos realizados.

Tipo de proceso: Tipo de proceso del cual se hace referencia como:
procesos estratégicos, sustantivos, de soporte, de medicion, andlisis y

mejora.
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Objetivo general del proceso: Cuél es el objetivo general que

pretende resolver el proceso de estudio.

Duefo del proceso: Responsable que tiene a cargo la coordinacion

del proceso.
Alcance: Cudl es su inicio y final y que areas abarca.

Fundamento normativo: Disposiciones de caracter normativo o

regulatorio que establecen y delimitan el proceso.

Proveedores: Tipo de proveedor que suministra las entradas o

insumos en la etapa de procesamiento.

Entradas: Insumos o requerimientos que se necesitan para realizar la

etapa de procesamiento.

Procesamiento: Actividades que son los pasos que se necesitan para

realizar la transformacion de entradas en salidas.

Salidas: Productos, servicios 0 resultados que se consiguen como

resultado de la etapa de procesamiento.

Usuarios: Tipo de usuario (interno o externo) que tiene impacto directo

en las salidas del proceso.

Indicadores: Mecanismos que se tienen para lograr monitorear el

proceso.
2.5.4 Etapas para el levantamiento de procesos segun Ortega Vindas

Segun la Guia de levantamiento de procesos (Ortega Vindas, 2009), los pasos
gue deben considerarse para la identificacion y disefio de procesos
organizacionales son: formacion del equipo y planificacion del trabajo,
identificacién de usuarios de los procesos y sus necesidades, identificacion,
descripcion, analisis, priorizacion, aprobacion, difusion, aplicacion, control y

mejoramiento continuo de los procesos.
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2.5.4.1 Formacion del equipo y planificacion del trabajo

Es esencial que los niveles directivos de una empresa estén comprometidos
con el proceso de levantamiento y disefio de los procesos, puesto que seran

las personas encargadas de aprobar los diferentes procesos.

Se realizan las siguientes actividades:

- Formar de un equipo de trabajo interdisciplinario

- Desarrollar un proceso de consenso a lo interno de la organizacion

- Determinar la metodologia

- Establecer la planificacion para el trabajo de levantamiento y disefio de

los procesos y las reuniones de trabajo

2.5.4.2 Identificacion de usuarios de los procesos y sus necesidades

Esta etapa se refiere a la obtencion de informacion, un factor muy
importante dentro del levantamiento de procesos es la identificacion de los
usuarios y sus expectativas con respecto a los bienes y servicios que

brinda la empresa. Se debe realizar un analisis sobre:

¢, Qué hacemos?: bienes y/o servicios
¢Para quién lo hacemos?: usuarios

¢,Coémo lo hacemos?: procesos

2.5.4.3 Identificacion de los procesos

Se debe generar una lista de todos los procesos y actividades que intervienen

en la organizacion.

- Identificar el marco estratégico institucional: se debe conocer el
marco estratégico en el cual se enmarcan los procesos, es asi que se
determina la mision, vision, valores y objetivos que la empresa tiene
gue desarrollar considerando a los clientes.

- Identificar los procesos (Mapa de procesos): en este punto se
determina los procesos que desarrolla la organizacién para brindar

bienes y servicios a los clientes.
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2.5.4.4 Descripciony analisis de los procesos

Se realiza una descripcion de los procesos, los cuales se conforman de
procedimientos y estos a su vez de actividades. El equipo de trabajo tendra
gue obtener la siguiente informacion: Identificar el objetivo del proceso, el/los
responsable/s del proceso, los procedimientos y actividades

2.5.4.5 Priorizacion y aprobacion de los procesos

Antes de publicar y distribuir los procesos y procedimientos, se debe
comunicar a los altos mandos de la empresa, para su respectiva revision,

priorizacion y aprobacion.

2.5.4.6 Difusion de los procesos

Se debe comunicar los procesos a las personas responsables de su ejecucion
y a toda la empresa, una vez que los altos mandos los hayan aprobado y

formalizado.

2.5.4.7 Aplicaciony control de los procesos

Toda la organizacion tiene que realizar evaluaciones continuas del
cumplimiento de los procesos, con el fin de detectar si los procesos conservan

0 no su utilidad para el desarrollo da las actividades de la empresa.

2.5.4.8 Mejoramiento continuo de los procesos (Redisefio de
procesos)

Se tiene que revisar los procesos establecidos y en caso de ser necesario,
redisefiarlos para mejorarlos y adecuarlos para la satisfaccion de las

necesidades de los clientes. Se pretende:

- Eliminar actividades que no generan valor

- Disminuir los tiempos al minimo

- Asegurar el cumplimiento de los plazos establecidos
- Ajustar a la normativa reguladora

- Utilizar la tecnologia al redisefio
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CAPITULO 3: DISENO METODOLOGICO

3.1 Metodologia de lainvestigacion

El objetivo principal de esta investigacion es la validacion del modelo tedérico
y metodoldgico para el levantamiento de procesos desarrollado en la empresa
de ensamble de televisores. Los casos de estudio en donde se validara el
modelo seran en una EMPRESA DE PRODUCCION SEMIAUTOMATIZADA
DE TARJETAS ELECTRONICAS y en una EMPRESA DE PRODUCCION
MANUAL DE MOTOCICLETAS.

Por lo tanto, el presente trabajo se enfoca principalmente en levantamiento de
procesos, actividades y tiempos para luego acometer un analisis riguroso de
los resultados y hallazgos obtenidos. Este analisis culminara en la validacion
de los resultados obtenidos y la aclaracion de hallazgos inesperados y/o

posibles contradicciones en el trabajo realizado.

El enfoque metodolégico del proyecto de titulacion fue de tipo mixto, es decir,
cuantitativo y cualitativo. Se realizé un analisis cuantitativo, dada la necesidad
de determinar con valores numeéricos los procesos trascendentes o criticos
dentro de las empresas, numero de actividades, niamero de personas,
tiempos. El analisis cualitativo llevado a cabo consistio, por otro lado, en
conocer a fondo la cultura organizacional (costumbres, situaciones,
comportamientos) de las empresas para a través de esto entender los

procesos levantados y sus importancias para el personal.

Finalmente, con respecto alarecoleccion y analisis de datos, se empled varias
técnicas y estrategias en base a cada uno de los objetivos especificos

planteados, que a continuacion se explican de manera detallada:

3.1.1 Objetivo 1

Para cumplir con el objetivo uno, que establece analizar y ajustar el modelo
tedrico y metodoldgico para el levantamiento de procesos desarrollado en el
caso de la empresa de ensamble de televisores a los casos: EMPRESA DE
PRODUCCION SEMIAUTOMATIZADA DE TARJETAS ELECTRONICAS vy
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EMPRESA DE PRODUCCION MANUAL DE MOTOCICLETAS, se realiz6 las

siguientes acciones:

- Se revisO la Guia de levantamiento de procesos desarrollada por
Ortega Vindas (2009), por ser el modelo aplicado en el primer caso.

- Se estudio literatura cientifica adicional, considerando tres
metodologias utilizadas por diferentes instituciones, las cuales fueron
explicadas mas a detalle en el Capitulo dos: Servicio de Evaluacion,
Planificacion y Calidad, Instituto Andaluz de Tecnologia, MOPT
Seguridad Vial y se especificaron los pasos a utilizar para el
levantamiento de procesos, con el fin de escoger una metodologia
adecuada para los casos estudiados. La Tabla 5 presenta el cuadro

comparativo que surgié como producto de lo antes mencionado.

Tabla 5

ETAPAS PARA EL LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

Guia de Servicio de Evaluacion, Instituto Andaluz MOPT Seguridad
levantamiento de planificacion y calidad de Tecnologia Vial
procesos-Ortega

Vindas

Planificacion de los
Formacion del manuales de procesos
1 equipo y a. Definicién equipo de Identificacion de
planificacion del trabajo recursos
trabajo b. Formacién especifica
en procesos
Identificacion de
usuarios de |os Identificacion de
procesos y sus obietivos
necesidades J
2 e Disefio de matriz
Identificacion de los . P
de identificacion
procesos S
e inicial de procesos
a. lIdentificacion

del marco

institucional
Identificacion de los e,

[0CESOS Identificacion y
3 P secuencia de los
a. Mapade
procesos
procesos
Planificacion de los Identificacion de
Descripcién y manuales de procesos Descripcion de elementos para
4 andlisis de a. lIdentificacién, definicion cada uno de los definir los procesos
procesos y documentacion los procesos
procesos desarrollados Levantamiento de

procesos
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Planificacion de los
manuales de procesos
b. Revision y validacion

Priorizacion y interna y externa de los
5 aprobacion de los procesos
procesos

Ejecucion de los procesos
c. Aprobacion institucional
de los procesos

Ejecucion de los procesos

6 Difusion de los d. Difusion externa de la
procesos documentacion relativa
a procesos
Seguimiento y
7 Aplicacién y control  Medicion y seguimiento de med|C|on| para
de los procesos los procesos conocer 1os
resultados que
obtienen
Mejora de los
Mejoramiento procesos con base
8 continuo de los Revision y actualizacién de en el seguimiento y
procesos los procesos medicién
realizacion

Nota: Elaborado por: Autores

Una vez analizadas las semejanzas existentes entre las etapas que indican
los autores, combinando todos los pasos y la metodologia para el
levantamiento de procesos se establecié una nueva metodologia a utilizar, la
cual se muestra en la Tabla 6. Cabe mencionar que el ajuste de la metodologia
se realizo a los pasos mas importantes en el levantamiento de procesos, por
lo que antes de implementar la metodologia ajustada se realiz6 la definicion
de un equipo de trabajo interdisciplinario, la formacion en procesos al equipo
y el desarrollo de un proceso de consenso interno que consiste en la
socializacion al personal de la empresa. A su vez, posterior al levantamiento
de procesos y considerando los resultados obtenidos, se debe realizar una
revision, aprobacion, difusion, seguimiento, medicion y mejora continua de los

procesos por parte de los Directivos.

En el Capitulo 4 como parte de los resultados se presenta una explicacion

tedrica mas detallada de cada paso.

Erika Xiomara Benavidez Vera
Erika Maricela Seqgarra Farfan

56



UNIVERSIDAD DE CUENCA

S
UNVERSIOAD DE CUEND

Tabla 6

PROCEDIMIENTO PARA EL LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

PROCEDIMIENTO PARA EL LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

1. Planificacién de los Manuales de Procesos
a. Determinacion de instrumentos metodolégicos a utilizar

b. Planificacién para el levantamiento y/o disefio de los procesos

2. Conocimiento de la Filosofia Corporativa

3. Identificacion y descripcién de los Procesos
a. Identificacién de los procesos y sus elementos
b. Descripcion de los procesos

c. Elaboracion del mapa de procesos

Nota: Elaborado por: Autores

3.1.2 Objetivo 2

Para cumplir con el objetivo dos, el cual consiste en levantar procesos y
actividades de la EMPRESA DE PRODUCCION SEMIAUTOMATIZADA DE
TARJETAS ELECTRONICAS y de la EMPRESA DE PRODUCCION MANUAL DE
MOTOCICLETAS, con el modelo metodolégico ajustado en el objetivo anterior,

se siguieron los siguientes pasos:
Paso 1: Planificacién de los manuales de procesos

a. Determinacion de instrumentos metodolégicos a utilizar

Para la determinacion de la metodologia mas adecuada a utilizar para el
levantamiento de los procesos, se utilizd técnicas como observacion e
instrumentos de recoleccion de datos como la entrevista y la ficha de

procesos.

- Observacion

La observacion es una técnica de recolecciéon de datos que permite observar
a las personas en el lugar donde desarrolla normalmente sus actividades. Esta

técnica fue utilizada principalmente en el &rea de ensamblaje de las empresas,
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con el fin de visualizar e identificar de manera precisa cuales son los procesos
gue ejecutan los operarios para el ensamble de los respectivos productos. A
la par permitié la toma de tiempos de dichos procesos mediante el uso de

cronémetro.

- Entrevista

La entrevista fue la principal herramienta para la recoleccion de datos, debido
a que permite la obtencion de informacion precisa, completa y profunda del
tema que se desea investigar. Ademas, cabe recalcar que existen varios tipos
de entrevistas, como las estructuradas, semiestructuradas y no estructuradas.
Para este trabajo se aplicd entrevistas semiestructuradas, cuyo disefio se
presenta en el Anexo 2, el cual consta de varias preguntas abiertas sobre
procesos, tiempos y frecuencias. Estas entrevistas permiten tener un mayor
grado de flexibilidad y ajustarse a los entrevistados (Diaz Bravo, Torruco
Garcia, Martinez Hernandez, & Varela Ruiz, 2013). Las entrevistas fueron
aplicadas a todo el personal del area administrativa de las empresas objeto

de estudio, contando un respaldo en documentos de texto (Anexo 7y 8).

- Fichade Proceso

Las fichas de procesos consisten en documentos en los cuales se va a recoger
los principales componentes de los procesos a ser levantados, las cuales han
sido estructuradas en base a la ISO 9001-2015 y a la metodologia BPM. La
informacion que contendran sera proveniente de las entrevistas realizadas en
el area administrativa y de los datos obtenidos mediante la observaciéon y la

toma de tiempos realizados en el area de ensamblaje.

b. Planificacion para el levantamiento y/o disefio de los procesos

Para el levantamiento de informacién se realiz6 un cronograma a seguir de
acuerdo a la disponibilidad de los empleados, el cual se adjunta en el Anexo

4, para el analisis respectivo.
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Paso 2: Conocimiento de la Filosofia Corporativa

Esta etapa consiste en la recoleccién de informacion sobre la filosofia
corporativa de las empresas casos de estudio, con el fin de identificarlas
respecto a lo que son y lo que quieren lograr. Esto permite tener una vision
mas amplia y clara de las empresas y conocer el marco estratégico en el cual

se alinean los diferentes procesos.

Las empresas investigadas no cuentan con una filosofia corporativa
establecida de manera formal; sin embargo, para el caso de estudio de la
EMPRESA DE PRODUCCION MANUAL DE MOTOCICLETAS, durante el
desarrollo de un estudio anterior, fue elaborada una propuesta con respecto a
Vision, Misidén y Valores, que fue validada y autorizada por el gerente de la
empresa. A continuacion se presenta la conceptualizacion de los tres

aspectos mencionados:

Vision

“Ser una empresa industrial reconocida por exceder las expectativas de
nuestros clientes mediante buena calidad, innovacion y servicio post venta a
largo plazo e influir en las tendencias positivas del mercado, ofreciendo

excelencia en el servicio respaldada por nuestro conocimiento Yy

profesionalismo” (Andrade Serrano & Elizalde Lima, 2018).

Mision

“‘Somos una empresa dedicada a la importacion, ensamblaje,
comercializacion o distribucion y servicio postventa de televisores,
motocicletas y radios para coches, con niveles competitivos en seguridad,
calidad y valor superior de los productos, nuestros principales atributos son la
estricta seleccion de materiales para su respectiva produccion y ensamble,
buscando la mejora continua con tecnologia apropiada, ademas
proporcionando capacitaciones y seguridad laboral a nuestros empleados,
con la finalidad de cumplir las exigencias de los consumidores y a su vez

contribuyendo con el progreso del pais” (Andrade Serrano & Elizalde Lima,
2018).

Erika Xiomara Benavidez Vera
Erika Maricela Seqgarra Farfan



UNIVERSIDAD DE CUENCA

Valores

- Honestidad
- Puntualidad
- Responsabilidad

- Compromiso

La EMPRESA DE PRODUCCION MANUAL DE MOTOCICLETAS cuenta con
un organigrama que fue analizado previo al levantamiento de procesos.
Mientras que la EMPRESA DE PRODUCCION SEMIAUTOMATIZADA DE
TARJETAS ELECTRONICAS no cuenta con uno; por lo que, fue necesario su

construccion, significando un resultado adicional del trabajo acometido.

Luego de realizar una revision y analisis de nOmina, una comparacion con la
informacion obtenida de la empresa de ensamble de televisores y la
observacion realizada, se identificd un total de 75 personas que trabajan para
la EMPRESA DE PRODUCCION MANUAL DE MOTOCICLETAS (Tabla 7), y
un total de 57 personas que laboran para la EMPRESA DE PRODUCCION
SEMIAUTOMATIZADA DE TARJETAS ELECTRONICAS (Tabla 8).

Tabla 7

PERSONAL DE LA EMPRESA DE PRODUCCION MANUAL DE MOTOCICLETAS

DEPARTAMENTO CARGO

Gerencia

Director Corporativo

Gerente General

Presidente Corporativo

Auditor de Presidencia

Vicepresidente Corporativo

Talento Humano

Gerente de Talento Humano

Jefe de Némina

Jefe de Talento Humano

Asistente de Nomina

Contabilidad

Gerente de Contabilidad

Contadora

Cartera, Crédito y

Auditor Corporativo de Cobranzas

Jefe de Crédito

Gerente de Crédito y Cobranzas

Auditor de Cartera

Cobranzas Junior
Jefe de Cobranzas
. Contralor Corporativo Asistente Financiera
Finanzas . -
Jefe Financiera
Pagos Jefe de Flujo Asistente de Pagos
Director Corporativo de Ventas Jefe d.e Linea de
Motocicletas
Ventas Geren.te de Ventas Linea de Ejecutivos de Vgntas
Motocicletas Linea de Motocicletas
Supervisores de Ventas de
Motocicletas
Bodega Bodeguero Ayudante de Bodega
Seguridad Jefe Corporativo de Seguridad Guardia Interna

Erika Xiomara Benavidez Vera
Erika Maricela Seqgarra Farfan

60



i v\u_‘[wmln o

UNIVERSIDAD DE CUENCA

Supervisor de Produccion Linea
de Motocicletas

Inspectores de calidad

Ensamble Embalador Latonero / Pintor
Ensambladores Tapicero

Sistemas Gerente TIC'S Programador

Auditoria Jefe de Auditoria Auditor Ayuda Fisica
Auditor Auditor de Planta

Compras Director de Desarrollo Asistente de Compras

Importaciones

Jefe Corporativo de Comercio
Exterior

Jefe de Importaciones

Costos

Analista de Costos

Transportey
Logistica

Gerente Administrativo de
Transporte y Logistica

Asistente Administrativa
de Transporte y
Logistica

Gerente de Transporte y
Logistica

Seguridad Industrial

Trabajadora Social

Administracion

Jefe de Produccién Linea de
Motocicletas

Asistente Administrativa
Linea de Motocicletas

Planta Secretaria de Produccién Linea
de Motocicletas
Archivo Jefe de Archivo

Nota: Elaborado por: Autores

Tabla 8

PERSONAL DE LA EMPRESA DE PRODUCCION SEMIAUTOMATIZADA DE TARJETAS

ELECTRONICAS

DEPARTAMENTO

CARGO

Gerencia

Director Corporativo

Gerente General

Presidente Corporativo

Auditor de Presidencia

Vicepresidente Corporativo

Secretaria Gerencia

Presidente Empresa

Talento Humano

Gerente de Talento Humano

Jefe de Némina

Jefe de Talento Humano

Asistente de Nomina

Contabilidad

Gerente de Contabilidad

Asistente de Contabilidad

Contadora

Cartera, Crédito y

Auditor Corporativo de
Cobranzas

Jefe de Cobranzas

Cobranzas Gerente de Crédito y Cobranzas Jefe de Crédito
. Contralor Corporativo Asistente Financiera
Finanzas . .
Jefe Financiera
Pagos Jefe de Flujo Asistentes de Pagos
Ventas Director Corporativo de Ventas
Bodega Bodeguero / Operador 10
Servu_:rlgc?f/] iigporte Reparador Asistente Administrativa
Seguridad Jefe Corporativo de Seguridad
Ensamble Operadores
Sistemas Gerente TIC'S Programador
N Auditor Auditor de Planta
Auditoria

Auditor Ayuda Fisica
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Director de Desarrollo Asistente de Compras
Compras Asistente de la Direccién de
Relaciones
Importaciones Jefe (_Zorporatlvo de Comercio Jefe de Importaciones
Exterior
Costos Analista de Costos
Gerente Administrativo de Asistente Administrativa
Transporte y Transporte y Logistica de Transporte y Logistica
Logistica Gerente de Transporte y
Logistica
Se%“g&%ii%f;lw Trabajadora Social
Administracion de Jefe de Produccion Asistente Administrativa
Planta Supervisor de Produccién
Archivo Jefe de Archivo

Nota: Elaborado por: Autores

De las Tablas 7 y 8 se ha podido determinar que algunas de personas del
caso de estudio de la EMPRESA DE PRODUCCION MANUAL DE
MOTOCICLETAS, también laboran en el area Administrativa del caso de
estudio de la EMPRESA DE PRODUCCION SEMIAUTOMATIZADA DE
TARJETAS ELECTRONICAS.

Paso 3: Identificacion y Descripcion de los Procesos

a. ldentificacidon de los procesos y sus elementos

Para el levantamiento de la informacién como se menciond en la primera
etapa se utilizaron técnicas de recoleccion de datos como: entrevista,
observacion y fichas de procesos, con el fin de comprender de mejor manera

el funcionamiento e interaccion de todos los procesos.

En la Figura 13 se presenta los pasos que se sigui6é en la aplicacion de las

entrevistas:

Entrevista para
obtener
informacion

Entrevista para
corrobacion de
datos

Procesamiento de
informacion

Figura 13. Aplicacion de entrevistas. Elaborado por: Autores

En primer lugar, se aplicO entrevistas (Anexo 7 y 8) al personal del area
administrativa y a cierto personal de la planta de ensamblaje. Luego se

procedi6 con el procesamiento de la informacion obtenida, para
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posteriormente realizar una validacion de los datos con las personas

previamente entrevistadas.

En lo referente al area de ensamblaje, la informacién se levanté mediante la
observacion y el uso de cronémetro con el fin de obtener los tiempos precisos
gue toma el ensamblaje de motocicletas y tarjetas electronicas.

La informacion levantada se ubico en fichas de procesos, las cuales fueron
desarrolladas en base a las fichas utilizadas en el primer caso de estudio, a
metodologia BPM y a normativa ISO 9001-2015, la cual indica que la ficha
puede ser acoplada en base a las necesidades de la empresa. Por ende, se
aplico dos modelos de fichas, una para el area administrativa y otra para el

area de ensamblaje cuyos modelos se presentan en el Anexo 3.

Las fichas para el area administrativa, contienen los siguientes elementos:

- Introduccion: en este campo debe constar un resumen sobre el
subproceso a desarrollarse en la ficha.

- Departamento: se debe indicar el nombre del departamento al que
pertenece la persona que ejecuta el subproceso.

- Proceso: aqui se debe colocar el nombre del proceso global del
departamento que va a ser desarrollado en la ficha.

- Responsable: en esta seccion se debe poner el nombre de la persona
encargada del cumplimiento del subproceso.

- Misién del Proceso: se debe indicar cual es el propésito por el cual se
ejecuta el subproceso.

- Codigo: se debe colocar el codigo designado para el proceso a
explicarse en la ficha. Para la codificacion se baso en la normativa 1ISO
9001-2015, que posee tres niveles de codificacion para documentos.
En los casos de estudio considerados se utilizé el nivel tres, que ubica
los documentos como: Ficha (F) y Registro (R). Los componentes que
forman parte del cédigo son separados por un guion alto. A

continuacién en la Figura 14 se presentan dichos componentes:

Erika Xiomara Benavidez Vera
Erika Maricela Seqgarra Farfan

63



UNIVERSIDAD DE CUENCA

MO 6 |+ Cédigo de la
TE empresa

-Tipo de
documento
*Cédigo del
IL> Departamento
*NUmero
ILI> | ol IdeICédigo
|: I 02 l-NumerodeI
Subproceso
Ly, (AL )-Actividad

Figura 14. Codificacion. Fuente: Normativa ISO 9001-2015. Elaborado por: Autores

En la Tabla 9 y 10 se indican las codificaciones utilizadas para los
departamentos de la EMPRESA DE PRODUCCION MANUAL DE
MOTOCICLETAS y de la EMPRESA DE PRODUCCION
SEMIAUTOMATIZADA DE TARJETAS ELECTRONICAS

respetivamente.
Tabla 9

CODIFICACION DE DEPARTAMENTOS DE LA EMPRESA DE PRODUCCION
MANUAL DE MOTOCICLETAS

CODIGO DEL NUMERO DEL
DEPARTAMENTOS DEPARTAMENTO CODIGO
Gerencia GE 01
Talento humano TH 02
Contabilidad CT 03
Cartera, crédito y cobranzas CcC 04
Finanzas FN 05
Pagos PG 06
Ventas VE 07
Bodega BG 08
Servicio y soporte técnico ST 09
Seguridad SE 10
Ensamble EN 11
Sistemas Sl 12
Auditoria AD 13
Compras CO 14
Produccién PR 15
Importaciones IM 16
Costos CS 17
Transporte y logistica TR 18
Seguridad industrial SN 19
Administracion de planta AP 20
Archivo AR 21

Nota: Elaborado por: Autores
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Tabla 10

CODIFICACION DE DEPARTAMENTOS DE LA EMPRESA DE PRODUCCION
SEMIAUTOMATIZADA DE TARJETAS ELECTRONICAS

CODIGO DEL NUMERO DEL
DEPARTAMENTOS DEPARTAMENTO CODIGO
Gerencia GE 01
Talento humano TH 02
Contabilidad CT 03
Cartera, crédito y cobranzas CcC 04
Finanzas FN 05
Pagos PG 06
Ventas VE 07
Bodega BG 08
Servicio y soporte técnico ST 09
Seguridad SE 10
Ensamble EN 11
Sistemas Sl 12
Auditoria AD 13
Compras (6{0) 14
Importaciones IM 15
Costos CS 16
Transporte y logistica TR 17
Seguridad industrial SN 18
Administracion de planta AP 19
Produccién PR 20
Archivo AR 21

Nota: Elaborado por: Autores

- Fecha: en este campo se debe colocar el dia de realizacion de la
entrevista para el levantamiento de informacion.

- Horade Inicio: se debe colocar la hora de inicio de la entrevista.

- Hora de Finalizacion: se debe ubicar la hora de finalizacion de la
entrevista.

- Fecha de Revision: se debe colocar el dia de validacion de la
entrevista.

- Subproceso: se debe especificar el subproceso que se describira en
la ficha.

- Actividades: se debe ubicar las actividades necesarias para el
desarrollo del subproceso.

- Recursos: se debe los recursos colocar humanos, materiales y

tecnoldgicos necesarios para el cumplimiento del subproceso.
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- Indicador: se debe colocar el indicador a utilizar para monitorear el
subproceso.

- Entradas: en este campo se debe colocar los cbédigos de las
actividades que son insumos 0 requerimientos para que se pueda
realizar el proceso.

- Salidas SlI: en esta seccion se debe ubicar los cddigos de las
actividades que son resultado de una actividad.

- Salidas NO: en este campo se debe colocar los cédigos de las
actividades que son producto de una actividad, siempre y cuando haya
existido alguna condicion.

- Condicidn: en el caso de existir, se debe sefalar la circunstancia que
afecta alguna actividad y como resultado conlleva a la realizacion de
otras actividades, o al fin del subproceso.

- N°de Actividad: se debe colocar la numeracion de las actividades que
conforman el subproceso.

- Tiempo Optimista: en esta seccion se debe indicar el tiempo minimo
gue se necesita para desarrollar la actividad, ya sea en horas, minutos
0 segundos.

- Tiempo Promedio: aqui se debe ubicar el tiempo generalmente
utilizado en el cumplimiento de la actividad, ya sea en horas, minutos o
segundos.

- Tiempo Pesimista: se debe colocar el tiempo maximo que se requiere
para el desarrollo de la actividad, ya sea en horas, minutos o segundos.

- Elementos Extrafios: en el caso de ocurrir, se debe colocar las
situaciones observadas durante la investigacion y que no
necesariamente se requieren para el desarrollo del proceso (Nieto
Saldafia, 2011).

- Numero de Repeticiones: se deber indicar la frecuencia con la que se
repite la actividad.

- Observaciones: se debe colocar alguna anotacién con respecto al
proceso en el caso de ser necesatrio.

- Responsable de la Toma de Datos: se debe de indicar el nombre de

la persona o personas encargadas del levantamiento de la informacion.
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Frecuencia: se debe especificar la frecuencia con la que se repite el

subproceso.
Naturaleza de la Operacién: se debe indicar si el proceso es manual

0 maquina.

Las fichas para el area de ensamblaje son similares a las fichas utilizadas en

el area de administracion, contiene secciones como: cédigo, subproceso,

actividades, recursos, indicador, entradas, salidas Sl, salidas NO, condicion,

N° de actividad, fecha, hora, observaciones, frecuencia, responsable de la

toma de datos y naturaleza de la operacién; ademas se incluyen nuevos

campos como:

Ciclos: aqui se debe colocar el tiempo que se demora la actividad del
subproceso, el niumero de ciclos depende del tiempo que se necesita

para el desarrollo del proceso.

La metodologia de toma de tiempos de General Electric que se muestra
en la Tabla 11, recomienda cierta cantidad de ciclos en base al tiempo
gue tome la ejecucion de las actividades que pertenecen a un mismo
ciclo. Por lo tanto, para la EMPRESA DE PRODUCCION MANUAL DE
MOTOCICLETAS, se establecié que en el proceso de armado se
tomaran cinco tiempos, mientras que para los procesos de control de
calidad, tapizado y embalaje se tomaran diez tiempos. Para la
EMPRESA DE PRODUCCION SEMIAUTOMATIZADA DE TARJETAS
ELECTRONICAS, en la parte de ensamble manual de tarjetas
electronicas y controles de TV se tomaron diez tiempos, mientras que
para la parte automatica se coloco la informacion brindada por el jefe
de produccion de la planta en base al sistema que maneja, y se tomaron
tres tiempos de “Set Up”, que es el tiempo de preparacion para que el

proceso se pueda ejecutar.
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Tabla 11

METODO DE GENERAL ELECTRIC

Tiempo de ciclo en Numero recomendado de
minutos ciclos
0,10 200
0,25 100
0,50 60
0,75 40
1,00 30
2,00 20
2,00 - 5,00 15
5,00 — 10,00 10
10,00 — 20,00 8
20,00 - 40,00 5
40,00 0 mas 3

Nota: Fuente: Ramirez Vargas (2018)

Ademés, cabe mencionar que en el caso de la EMPRESA DE
PRODUCCION MANUAL DE MOTOCICLETAS de los 10 modelos
existentes solo se tomaron tiempos de 7, debido a que los modelos
restantes (X8, X9 y X10) para el plazo de la toma de tiempos no se
encontraban en produccién, y con respecto a la EMPRESA DE
PRODUCCION SEMIAUTOMATIZADA DE TARJETAS
ELECTRONICAS de todos los modelos, no se tomo tiempos de los
modelos B4 — C4 y B5 — C5 por la misma razébn mencionada

anteriormente.

Total: se debe colocar la suma de todos los ciclos de cada actividad
del subproceso.

Observaciones Validas: en esta seccion se debe poner la cantidad de
ciclos que son validos.

Promedio: se debe ubicar el promedio de todos los ciclos de cada
actividad del subproceso.

Totales: en este campo se debe colocar la suma total de cada ciclo.

Posteriormente todas las fichas (Anexo 9, 10, 11 y 12) fueron impresas para

proceder a la revision y firma por parte de los responsables de cada proceso

levantado, como una medida de verificacion de que la informacién que consta

en las

fichas fue la correcta para efectos de posteriores analisis.
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b. Descripcion de los procesos

Una vez validadas todas las fichas, se realizé la diagramacion de todos los
procesos de las dos empresas, tanto del area administrativa como de
ensamble. La herramienta utilizada se especifica mas adelante, en el

desarrollo del Objetivo 3 del proyecto de investigacion.

c. Elaboracién del Mapa de procesos

Para la elaboracién de los mapas de procesos se basé tanto en la ISO 9001-
2015 como en la metodologia BPM, y también considerando la informacion
gue habia sido levantada. En primer lugar, se estructuré una lista de macro
procesos para los casos de estudio analizados, para con ello proceder a la
construccion de los mapas de procesos para cada empresa, mismos que se

presentan en el Capitulo 4.

3.1.3 Objetivo 3

El objetivo tres esta relacionado con el analisis de la informacién de los mapas
y modelos (diagramacién) de procesos de la EMPRESA DE PRODUCCION
SEMIAUTOMATIZADA DE TARJETAS ELECTRONICAS y de la EMPRESA
DE PRODUCCION MANUAL DE MOTOCICLETAS. Para lograrlo fueron

realizadas las siguientes actividades:

- Unavez validadas las fichas de proceso, se procedio con la elaboracion
de los diagramas de flujo incluidos en el Anexo 13 y 14, tanto del area
administrativa como del area de ensamble de los productos. Estos
diagramas son basados en el modelado por procesos usando BPMN

(Business Process Modeling Notation).

Para la diagramacion de todos los procesos levantados se utilizé la
version gratuita de BIZAGI MODELER, que es una aplicacién para el
modelamiento y documentacion de procesos de negocio basado en el
estandar BPMN (Bizagi, 2018), cuya informacion y especificaciones ha

sido incluido en el Anexo 15.
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- Se realiz6 una revision profunda de toda la informacién obtenida, para
posterior a ello realizar analisis estadisticos como: diagrama de Pareto,
diagrama de cajas o boxplot e histograma, logrando asi priorizar e
identificar cuales son los procesos criticos de las empresas. Los
resultados obtenidos se presentan en el desarrollo del Capitulo 4, sobre
resultados e interpretaciones.

3.1.4 Objetivo 4

Para el cumplimiento del objetivo cuatro, el cual pretende establecer las
especificidades del modelo metodoldgico al ser aplicado en la EMPRESA DE
PRODUCCION SEMIAUTOMATIZADA DE TARJETAS ELECTRONICAS y
en la EMPRESA DE PRODUCCION MANUAL DE MOTOCICLETAS, se
identificO semejanzas y diferencias de la aplicacion del modelo tedrico y
metodoldgico entre los casos de estudio y el aplicado en la empresa de
ensamble de televisores. A continuacion se presentan los principales puntos

gue se tomaron en cuenta para realizar el respectivo analisis.

- Con referencia a la metodologia utilizada en los casos de estudio, se
han realizado algunos cambios y adecuaciones en cuanto a la
metodologia propuesta en la empresa de ensamble de televisores, los

cuales se presentan a continuacion en la Tabla 12:

Tabla 12

COMPARACION DE METODOLOGIAS UTILIZADAS EN LOS CASOS DE ESTUDIO

Metodologia utilizada en
los casos: EMPRESA DE

PRODUCCION
SEMIAUTOMATIZADA DE Comparacion
TARJETAS ELECTRONICAS y

Metodologia propuesta
en el caso la empresa
de ensamble de

televisores .
EMPRESA DE PRODUCCION
MANUAL DE MOTOCICLETAS
1.Conformacion del 1.Planificacion de los ) .
) En este punto, igual que en el primer
equipo de Manuales de Procesos

) L L caso de estudio se ha planificado el
investigacién y a.Determinacion de .

o ) trabajo a desarrollar pero de una
planificacion de instrumentos 3

) . - manera mas detallada.
trabajo metodolégicos a utilizar
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b. Planificacion  para el
levantamiento y/o disefio

de los procesos

2.Recolecciéon de
informacién de la
estructura

organizacional de la

2. Conocimiento de la
Filosofia Corporativa

En este punto, a diferencia del primer
caso de estudio a mas de recolectar
informacion de la  estructura
organizacional de las empresas, se
pretende conocer con  mayor
profundidad la filosofia corporativa de

las empresas.

empresa

3.ldentificacion y
andlisis de los
procesos

estratégicos,

operacionales y de
apoyo segln mapa de
procesos ylu
organigrama de la

empresa

3. Identificacion y descripcion
de los Procesos

a. Identificacion de los
procesos y sus elementos

En este punto, de manera similar que
en el primer caso de estudio, se ha
realizado una identificacion previa de

procesos estratégicos, operacionales

y de apoyo, y ademas se ha
establecido cudles seran las
herramientas a utilizar para la

recoleccién de datos.

4.Socializacién con los
responsables de los
procesos
identificados en el
punto anterior

En este punto, se ha socializado el
trabajo a realizar con el personal
responsable pero como un punto
previo al levantamiento de procesos.

5.Entrevistas y
observacién

3. Identificacion y descripcion
de los Procesos

a. lIdentificacion de los
procesos y sus elementos

En este punto, de igual manera que en
el primer caso de estudio se aplico
entrevistas y observacion, pero en
nuestros casos de estudio dichas
actividades constan dentro del paso 3
literal

en el a, como se explico

anteriormente.

6.Procesar informacion,
triangulacion de los
investigadores y
entrevistas para

corroborar datos

3.ldentificacion y descripcion
de los Procesos

b. Descripcion de los
procesos

En este punto, a diferencia del primer

caso de estudio a méas del
procesamiento de la informacion y de
la pertinente corrobacion de datos, se
ha ido describiendo cada uno de los
procesos levantados mediante las
fichas de procesos y los diagramas de

flujo.

7.Clasificaciéon de los
procesos y actividades
estratégicas,

operacionales y de

3.ldentificacion y descripcion
de los Procesos

c. Elaboracion del mapa de
procesos

En este punto, como en el primer caso
de estudio una vez descrita la
informacion se han ido identificando y
clasificando todos los procesos en
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apoyo de la empresa en estratégicos, operacionales y de
base a los datos apoyo para seguidamente armar el
levantados y mapa de procesos de las empresas.
procesados

En este punto, de igual manera que en
el primer caso de estudio se realizo la
diagramacion de procesos una vez

3.Identificacion y descripcion validadas las fichas, pero en este

8.Diagramacion de los de los Procesos trabajo dicha diagramacién consta en
procesos b. Descripcion de los el paso 3 en literal b. Ademas a
procesos diferencia del primer caso de estudio,

para finalizar con los diagramas se ha
realizado la diagramacion  de

macroprocesos de las empresas.

Nota: Elaborado por: Autores.

- En cuanto a las entrevistas realizadas en los casos de estudio
analizados en este trabajo; en referencia al primer caso de la empresa
de ensamble de televisores, se utilizo también un formato de entrevista
semi-estructurada. En primera instancia, se realizé el registro en un
documento escrito por parte del entrevistador para corroborar la
informacion, en caso de que no estuviera clara o se haya pasado en

algun punto relevante.

- Con respecto a las fichas de procesos, de igual manera que en el
primer caso de estudio, se basé enla ISO 9001-2015y BPM y se ajust6

a las necesidades de los nuevos casos de estudio.

En la codificacion se realizé una pequefia modificacion, ya que se
agreg6 como primer componente del cédigo dos letras para diferenciar
a las empresas, en el caso de la EMPRESA DE PRODUCCION
MANUAL DE MOTOCICLETAS, se colocé las iniciales MO y para la
EMPRESA DE PRODUCCION SEMIAUTOMATIZADA DE TARJETAS
ELECTRONICAS las iniciales TE.

- Para la diagramacion, en el caso de la empresa de ensamble de
televisores se manejo el software Microsoft Visio 2016, que permite

Unicamente la diagramacion de procesos; mientras que en los casos
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estudiados se utilizé BIZAGI MODELER, una herramienta que no solo
posibilita la diagramacion sino que ademas permite la automatizacion
de los procesos sin programacion con el fin de que las empresas

operen de manera eficiente (Republica, 2008).

En base a todos los puntos mencionados anteriormente, en el Capitulo 4 se
elabor6 una matriz comparativa que permite entender de manera mas clara

las similitudes y diferencias entre los casos de estudio.
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CAPITULO 4: RESULTADOS E INTERPRETACIONES

En este capitulo se analizaran e interpretaran los resultados obtenidos en el
desarrollo de este proyecto de investigacion, con respecto a cada objetivo
especifico con el fin de cumplir con el objetivo general.

4.1 Resultado objetivo especifico 1: Propuesta de analisis

y disefio metodologico

En lo referente al analisis y disefio metodoldgico, en el Capitulo 3 se planted
una metodologia para el levantamiento de procesos, que facilita tanto el
trabajo de campo como la difusion de los procesos empresariales, de modo
gue la consecucion de informacion se realice de una manera mas clara,

precisa y confiable.

Paso 1: Planificacién de los manuales de procesos

En una empresa es muy importante que los directivos sean los primeros
en comprometerse con el levantamiento y disefio de procesos, puesto que
ellos seran los que validen, permitan la implementacion de cada uno los
procesos y escojan el equipo que realizara el trabajo de campo. Dentro de
este punto se tienen que realizar dos pasos: determinacion de
instrumentos metodoldgicos a utilizar y planificacion para el levantamiento

y/o disefio de los procesos.

a) Determinacion de instrumentos metodoldgicos a utilizar

Como primer paso es esencial establecer los instrumentos metodoldgicos
gue se va a requerir para el levantamiento de los procesos. Pueden ser:
entrevistas, encuestas, fichas, formularios o cualquier otro tipo de

herramientas de recoleccion de datos.
b) Planificacion para el levantamiento y/o disefio de los procesos

Es indispensable planificar como se llevara a cabo el levantamiento y
disefo de los procesos, por lo que es adecuado establecer un cronograma

inicial que permita organizar el trabajo de campo a realizar y de igual forma
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ayude a conseguir disponibilidad de tiempo con el personal de la empresa

al organizar encuentros previos para entrevistas.

Paso 2: Conocimiento de la Filosofia Corporativa

En este punto se recolecta toda la informacion sobre la filosofia corporativa
de la organizacién, con el propdsito de conocer y entender qué es la
empresa, qué se desea lograr, cual es el marco estratégico al que se
alinean los objetivos, estructura organizacional, etc. Con todo esto se
busca tener una visién clara y comprender de forma profunda cémo se

desarrollan los procesos en las empresas.
Paso 3: Identificacion y descripcion de los procesos

Dentro de la identificacion de procesos es de vital importancia conocer
cuéales son los procesos que forman parte de la cadena de valor de la
empresa y considerar cuales son las actividades que se desarrollany a su
vez cuales de estas influyen al momento de conseguir resultados. Dentro
de esta etapa se realizan los siguientes pasos: ldentificacion de los
procesos y sus elementos, descripcion de los procesos y elaboracion del

mapa de procesos.
a) Identificacidon de los procesos y sus elementos

En esta etapa se indica todos los elementos que forman parte de las
herramientas metodologias a utilizar para el levantamiento de la
informacion. Por ejemplo, una ficha de proceso contiene elementos como:
introduccién, departamento, responsable, codigo, proceso, mision,

entradas, salidas, condiciones, etc.

Para la identificacion de los procesos, se realiza una descripcion detallada
de los procesos y de sus actividades, por medio de la realizacién de
algunos puntos: Identificar los procesos y sus objetivos y responsables,
documentar los procesos identificados, describir las actividades (Diagrama
de proceso) y caracteristicas (Ficha de proceso) del proceso y realizar

auditorias internas.
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b) Descripcion de los procesos

Seguidamente de la identificacion de procesos, se procede con la
descripcién de los mismos tanto en fichas de procesos, como en los
diagramas de flujo, estableciendo cuéles de ellos son considerados como

subprocesos, procesos y macro procesos respectivamente.

c) Elaboracién del mapa de procesos

Una vez definidos los subprocesos y macro procesos de la empresa es
aconsejable hacer un listado de todos estos para proceder a realizar el
mapa de procesos de la empresa, para con ello tener una comprension

mas clara del funcionamiento e interaccion de todos los procesos.

4.2. Resultado objetivo especifico 2: Andlisis de la

filosofia corporativa

Como se menciono en el Capitulo 3, el organigrama de la EMPRESA DE
PRODUCCION MANUAL DE MOTOCICLETAS se encontraba
desactualizado y la EMPRESA DE PRODUCCION SEMIAUTOMATIZADA DE
TARJETAS ELECTRONICAS no tenia un organigrama formalmente
establecido. Luego del trabajo de investigacion y basandose tanto en la
informacion obtenida como en el manejo de la Corporacion se establecieron
los organigramas para los casos de estudio (Figura 15 y 16). Para una mejor

visualizacion, los organigramas se presentan en:

https://sites.google.com/view/motocicletasytarjetas/inicio

Ademas, como se puede visualizar en las Figuras 15 y 16, ambas empresas
tienen una estructura organizacional similar, puesto que son parte de una
misma Corporacion a excepcion de dos departamentos (Produccion y

Ventas), que tienen algunas variantes notorias (Figura 17).
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Figura 15. Organigrama propuesto para la EMPRESA DE PRODUCCION MANUAL DE MOTOCICLETAS. Elaborado por: Autores
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Figura 17. Departamentos similares de la EMPRESA DE PRODUCCION SEMIAUTOMATIZADA DE TARJETAS ELECTRONICAS y de la EMPRESA DE
PRODUCCION MANUAL DE MOTOCICLETAS. Elaborado por: Autores
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Con respecto a la EMPRESA DE PRODUCCION MANUAL DE
MOTOCICLETAS en el primer caso de estudio, se realizd6 una propuesta de
la Vision, Mision y Valores de la empresa, misma que fue validada y autorizada
por el Gerente. Sin embargo, la EMPRESA DE PRODUCCION
SEMIAUTOMATIZADA DE TARJETAS ELECTRONICAS, no cuenta con tales
aspectos corporativos, por lo que se ha realizado una propuesta con dichos
factores, los cuales se presentan a continuacion y fueron validados y

aprobados por el Gerente de la empresa:

Vision:

Ser un referente en el mercado ecuatoriano como proveedora de ensamblaje
de tarjetas electronicas, sosteniendo un crecimiento y mejora integral y

continua, al ofrecer productos con altos estandares de calidad, aportando al
desarrollo de nuevas tecnologias y contribuyendo al progreso del pais.

Mision:

Somos una empresa ecuatoriana dedicada al ensamblaje y venta de tarjetas
electronicas utilizadas para el ensamble de aparatos electronicos. Ofrecemos
productos de excelente calidad y que se encuentran en constante innovacion
en base a las necesidades empresariales, buscando siempre la calidez y
eficiencia en la atencion a nuestros clientes y el bienestar de todos nuestros
colaboradores. Sustentando nuestro crecimiento en la reinversion y

cumplimiento legal, para lograr ser competitivos y productivos en el mercado

nacional.

Valores:

La empresa comparte y promueve los siguientes valores:

- Responsabilidad - Innovacion y mejora
- Honestidad continua
- Integridad y ética - Calidad de producto

- Atencion al cliente
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4.3 Resultado objetivo especifico 2: Procesos Levantados

Una vez aplicada la metodologia propuesta para levantamiento de procesos,
parala EMPRESA DE PRODUCCION SEMIAUTOMATIZADA DE TARJETAS
ELECTRONICAS se identifico un total de 218 procesos constituidos por 965
actividades (Tabla 13), mientras que para la EMPRESA DE PRODUCCION
MANUAL DE MOTOCICLETAS, en total se identificaron 382 subprocesos los
gue estan conformados por un total de 1763 actividades (Tabla 14).

Tabla 13

PROCESOS LEVANTADOS EMPRESA DE PRODUCCION SEMIAUTOMATIZADA DE
TARJETAS ELECTRONICAS

EMPRESA DE PRODUCCION SEMIAUTOMATIZADA DE TARJETAS ELECTRONICAS
Nimero de Macroprocesos: 1
Nimero de Procesos: 25

Departamentos Numero de Subprocesos NUmero de Actividades
Gerencia 26 80
Talento Humano 23 122
Contabilidad 23 114
Cartera, Crédito y 18 39
Cobranzas
Finanzas 31 63
Pagos 5 63
Ventas 2 6
Bodega 1 3
S(,EI’VI.CIO y Soporte 4 22
Técnico
Seguridad 6 25
Ensamble 25 183
Sistemas 3 11
Auditoria 6 a7
Compras 3 28
Importaciones 7 30
Costos 5 21
Transporte y Logistica 6 23
Seguridad Industrial 3 29
Administracion de Planta 15 30
Produccién 2 6
Archivo 4 15

TOTAL 218 965

Nota: Elaborado por: Autores.
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Tabla 14

PROCESOS LEVANTADOS EMPRESA DE PRODUCCION MANUAL DE MOTOCICLETAS

EMPRESA DE PRODUCCION MANUAL DE MOTOCICLETAS
Nimero de Macroprocesos: 1
Nimero de Procesos: 25

Departamentos Numero de Subprocesos NUmero de Actividades
Gerencia 13 49
Talento Humano 23 121
Contabilidad 34 170
Cartera, Crédito y
Cobranzas 3l 110
Finanzas 34 66
Pagos 4 33
Ventas 52 170
Bodega 6 19
Servicio y Soporte

P 2 6
Técnico
Seguridad 16 56
Ensamble 91 636
Sistemas 3 11
Auditoria 9 60
Compras 5 28
Produccién 14 36
Importaciones 7 28
Costos 5 21
Transporte y Logistica 7 26
Seguridad Industrial 4 44
Administracion de Planta 18 58
Archivo 4 15
TOTAL 382 1763

Nota: Elaborado por: Autores.

4.4 Resultado objetivo especifico 2: Mapa de procesos

Para la construccion del mapa de procesos en el que se establece la cadena
de valor de las empresas, como se menciond en el Capitulo 3 se establecio
una lista de macro procesos en base a la informacion levantada, y con ello se
realizo la clasificacion de procesos estratégicos, operacionales y de apoyo. El
Anexo 5y 6 contienen la informacion sobre la clasificacion realizada para las
empresas estudiadas. Adicionalmente, se procedi6 a armar el mapa de
procesos de cada empresa (Figura 18), que en este caso a nivel de
macroprocesos es similar en los dos casos de estudio, pero a nivel de
procesos sus actividades varian considerablemente como se presento en el

Resultado objetivo especifico 2: Procesos levantados.
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Figura 18. Mapa de Procesos actualizado 1SO de la EMPRESA DE PRODUCCION MANUAL
DE MOTOCICLETAS y de la EMPRESA DE PRODUCCION SEMIAUTOMATIZADA DE
TARJETAS ELECTRONICAS. Fuente: EMPRESA DE PRODUCCION MANUAL DE
MOTOCICLETAS y EMPRESA DE PRODUCCION SEMIAUTOMATIZADA DE TARJETAS
ELECTRONICAS. Elaborado por: Autores

4.5 Resultado objetivo especifico 3: Diagramacion de los
procesos.

Para un mejor analisis e interpretacion de toda la informacion recolectada en
las fichas de procesos, se procedié con la elaboracion de diagramas de flujos
en la plataforma de BIZAGI MODELER. A continuaciéon se presentan los
elementos basicos para la diagramacion, pudiendo encontrar informacién
adicional sobre notacién BPMN (Business Process Model and Notation) en el
Anexo 16:

- Objetos de flujo:

Eventos: es alguna situacion que sucede en el desarrollo del proceso

y afecta el flujo del mismo. Son de tres tipos: inicio, intermedio y fin.

Actividad: hace referencia al trabajo especifico que se realiza en una

empresa. Hay 2 tipos: tarea y subproceso.

Gateway (Compuerta): se utilizar para mantener un control de la

divergencia o convergencia de la secuencia de la continuidad del
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proceso. Existen compuertas: exclusivas, inclusivas, complejas y

paralelas.
- Objetos conectores:

Permiten conectar los objetos de flujo y establecer la secuencia de
ejecucién de actividades. Existen tres tipos de conectores: secuencia,

mensaje y asociacion.
- Swimlanes (canales):

Permiten la organizacion visual de las actividades en diferentes

categorias. BPMN muestra los canales de dos maneras: lane y pool.
- Artefactos:

Suministran de informacion adicional de todos los elementos en un
proceso. Existen los siguientes tipos: objetos de datos, grupos y

anotaciones de texto.

Una vez determinados los elementos necesarios para la elaboracion de los
diagramas, se procedi6 con la diagramacion de las actividades de cada ficha,
para posteriormente relacionar los subprocesos en base a la informacion

contenida en las fichas, y asi armar un macroproceso para cada empresa.

A continuacion, para fines de muestra se presentan varios diagramas con su
respectiva explicacion, en los que se pueden observar los elementos

utilizados para la diagramacion.

El proceso descrito en la Figura 19 empieza con un evento de inicio seguido
de tareas que son relacionadas con objetos conectores de secuencia y
terminan con un evento de fin, dicho proceso esta ubicado en un “pool” cuyo
nombre es el titulo del proceso, y en el “lane” se indica quién lo realiza.
Asimismo, como se puede observar, este flujo no contiene ningun tipo de
condicion por lo tanto todas las actividades son desarrolladas de forma

secuencial y continua.
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Figura 19. Proceso autorizacion de egresos. Fuente: Anexo 13y 14. Elaborado por: Autores

Por otro lado, en la Figura 20 se muestra un flujo que contiene una condicién

durante el desarrollo del proceso. Entonces, en el diagrama se utiliza una

compuerta exclusiva en la que se coloca cual es la condicién para que el

proceso continde con la secuencia normal o tome otros caminos.

Rechazar
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de Archivo
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Archivar
documentacion en
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para archivo

Figura 20. Proceso archivo de documentacion. Fuente: Anexo 13 y 14. Elaborado por: Autores

En la Figura 21 se puede visualizar un proceso en el que, llegado a cierto

punto, aparecen varias alternativas y para continuar con su ejecucion, solo se

tiene que optar por una de ellas. Para su ilustracion se utilizan compuertas

inclusivas.
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Figura 21. Proceso autorizacion de anulacion de facturas, comprobantes de retencion, notas

de débito y crédito. Fuente: Anexo 13y 14. Elaborado por: Autores

En la Figura 22 se puede observar un tipo de flujo en el cual existe la
necesidad de que intervengan varios empleados para la ejecucién del mismo.
En este caso, para la diagramacion se necesita la utilizacion de varios “lanes”

en los que se coloca los cargos de los empleados involucrados.
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Gerente de Crédito y Cobranzas

Figura 22. Proceso aprobacién de pedidos. Fuente: Anexo 13y 14. Elaborado por: Autores
La Figura 23 muestra un flujo en el que después de cierta tarea interviene un

subproceso, ya sea del mismo departamento o de otro, el cual tiene que ser

desarrollado para que el proceso contindie con su secuencia.
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Figura 23. Proceso ingreso y revision de pedidos al sistema. Fuente: Anexo 13 y 14.

Elaborado por: Autores

Consecuentemente, como se observa en la Figura 24, las actividades de un
subproceso pueden ser entradas o salidas de otro subproceso ya sea en el
mismo o en diferentes departamentos. Las relaciones de estos procesos
permiten que se ejecute un proceso mas amplio. Ademas, en este diagrama
se puede visualizar el uso de compuertas paralelas, las cuales indican que en

cierto punto las tareas tienen que ser ejecutadas de manera simultanea.

i
J

Irvestigacian de mercdo para b4 Wisita a clientes b4

crecimiento ouerificadnde . potenciales
Q_, modelos de motocidetos

CAPTACIGN ¥ VISITA A CLIENTES POTENCIALES

Estudio de mermadode

la competencia Gestidn comercial (Inve stigadén

de mercado)

Figura 24. Proceso captacion y venta a clientes potenciales. Fuente: Anexo 13 y 14.

Elaborado por: Autores

Finalmente, en la Figura 25 y 26 se ilustra los macroprocesos de las dos
empresas analizadas, los cuales estan compuestos por una gran cantidad de
subprocesos. Esto permite entender de una manera mas clara la secuencia
de cédmo se ejecutan todos los procesos para el cumplimiento de los objetivos

de las empresas.
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COMPRAS INTERNACIOMALES WENTA DE MCTOCICLETAS PRODUCCION ¥ DESPACHO DE
MOTOCICLETAS

v
v

Figura 25. Macroproceso requerimiento, produccién y venta de motocicletas. Fuente: Anexo 13 y 14. Elaborado por: Autores
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Figura 26. Macroproceso requerimiento, produccién y venta de tarjetas electrénicas. Fuente: Anexo 13y 14. Elaborado por: Autores
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Con esta breve explicacion sobre la elaboracion de los diagramas, en los
Anexos 13 y 14 se puede encontrar la diagramacion de todos los procesos,
los cuéles se encuentran en documentos BPM y PDF generados directamente

por Bizagi Modeler.

Ademas, cabe indicar que el trabajo realizado se puede visualizar de manera

mas clara en la siguiente pagina web:

https://sites.google.com/view/motocicletasytarjetas/inicio

4.6 Resultado objetivo especifico 3: Analisis estadistico.

El analisis estadistico de los procesos levantados ha sido realizado tomando
en cuenta los tiempos obtenidos de los procesos, que han sido clasificados
en estratégicos, operativos y de apoyo, en el area administrativa y

operacional.

En primera instancia, considerando el mapa de procesos y los datos
cuantitativos obtenidos, se ha determinado la cadena de valor para las dos

empresas casos de estudio (Figura 27).

Gestion de
comprase
importaciones

Gestion de N Gestion de
bodega planta

Gestion de N Gestion
Produccién de ventas

Figura 27. Cadena de valor de la EMPRESA DE PRODUCCION SEMIAUTOMATIZADA DE
TARJETAS ELECTRONICAS y de la EMPRESA DE PRODUCCION MANUAL DE
MOTOCICLETAS. Elaborado por: Autores

Considerando las bases de datos (Anexo 17 y 18) que contiene todos los
macroprocesos operativos de la cadena valor y los tiempos que toma realizar
cada uno de ellos en las dos empresas estudiadas, se determin6 el

macroproceso critico para realizar un analisis mas profundo.

En la Tabla 15 y 16 y graficamente en la Figura 28 y 29 se puede observar

gue en las dos empresas los macroprocesos de gestidén de produccion son los
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gue toman mas tiempo de ejecucion, por lo que los analisis posteriores se
enfocaran en dichos macroprocesos, especificamente en las actividades de

ensamblaje.
Tabla 15

MACROPROCESOS OPERATIVOS DE LA EMPRESA DE PRODUCCION
SEMIAUTOMATIZADA DE TARJETAS ELECTRONICAS

Macroprocesos Operativos

Macroprocesos Tiempo
(Segundos)
Gestion de bodega 11100,00
Gestién de compras e importaciones 224073,00
Gestién de planta 145028,00
Gestién de produccion 429059,22
Gestién de ventas 127388,00

Nota: Elaborado por: Autores.

Macroprocesos Operativos

500000,00
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400000,00

—. 350000,00

[=Ts]
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—
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50000,00
0,00 —

Gestion de Gestionde  Gestion de planta  Gestion de Gestion de
bodega compras e produccion ventas
importaciones

Tiem

Macroprocesos

Figura 28. Macroprocesos Operativos de la EMPRESA DE PRODUCCION
SEMIAUTOMATIZADA DE TARJETAS ELECTRONICAS. Elaborado por: Autores
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Tabla 16

MACROPROCESOS OPERATIVOS DE LA EMPRESA DE PRODUCCION MANUAL DE
MOTOCICLETAS

Macroprocesos Operativos

Macroprocesos Tiempo
(Segundos)
Gestion de bodega 98700,00
Gestién de compras e importaciones 170575,00
Gestién de planta 78135,00
Gestién de produccion 171594,20
Gestion de ventas 83677,00

Nota: Elaborado por: Autores.

Macroprocesos Operativos

160000
140000
120000
100000
80000
60000
40000
20000
0

Gestion de  Gestion de  Gestion de Gestion de Gestion de

Tiempo (seq)

bodega compras e planta produccién ventas
importaciones
Macroprocesos

Figura 29. Macroprocesos Operativos de la EMPRESA DE PRODUCCION MANUAL DE
MOTOCICLETAS. Elaborado por: Autores

A continuacion, se presentan los andlisis realizados mediante el diagrama de
Pareto, el diagrama de cajas o Boxplot y el histograma, para los dos ultimos
tipos de gréaficos se utiliz6 el programa estadistico R-Project, que es un
conjunto integrado de programas que permite la manipulacién de datos,
célculo y gréficos, mantiene un ambiente para el cdmputo estadistico y grafico

(Santana & Farfan, 2014, p. 6).
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4.6.1 Diagrama de Pareto

El diagrama de Pareto se ha considerado como un sencillo grafico que
describe las causas mas importantes de un problema, basado en la “Ley 80-
207, formulada a principios en 1909 por el economista italiano Vilfredo Pareto.
Esta teoria considera que un pequefio porcentaje de las causas (20%),
producen la mayoria de los efectos (80%) y busca identificar ese pequefo
porcentaje de causas para actuar sobre ellas (Juran, Gryna, & Bingham,
1983).

46.1.1 EMPRESA DE PRODUCCION SEMIAUTOMATIZADA DE
TARJETAS ELECTRONICAS

Dentro del proceso de ensamble de tarjetas electronicas (Tabla 17 y Figura
30) se determind que el ensamblaje de modelos automaticos es el subproceso
critico, en vista de que su ejecucion lleva consigo aproximadamente el doble

de tiempo que los demas subprocesos.
Tabla 17

PROCESOS DE ENSAMBLE DE LA EMPRESA DE PRODUCCION SEMIAUTOMATIZADA
DE TARJETAS ELECTRONICAS

Procesos de Ensamble

Procesos Tiempo
(Segundos)

Ensamble modelos autométicos 88245,85
Ensamble modelos automéaticos - manuales 22513,05
Ensamble teclados 34760,93
Setups parte automatica 8453,35
Setups parte manual 9037,94
Setups teclados 518,09

Nota: Elaborado por: Autores.
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Procesos de Ensamble
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modelos modelos teclados  automatica manual teclados
automaticos automaticos -
manuales
Procesos

Figura 30. Procesos de Ensamble de la EMPRESA DE PRODUCCION
SEMIAUTOMATIZADA DE TARJETAS ELECTRONICAS. Elaborado por: Autores

Al realizar un analisis de todos los modelos automaticos de tarjetas
electrénicas (Tabla 18 y Figura 31), se ha determinado que los modelos A10
y All tienen un mayor tiempo de ensamblaje, porque las actividades de

ensamble del lado bottom y top son las mayores en comparaciéon a los de
otros modelos.

Tabla 18

MODELOS AUTOMATICOS DE TARJETAS ELECTRONICAS

Modelos automaticos de tarjetas electronicas

Modelos Tiempo
(Segundos)
Al, A2, A3, A4, A5 26581,78
Al10, All 33082,04
AB, A7, A8, A9 28582,04
Nota: Elaborado por: Autores.
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Modelos automaticos de tarjetas
electronicas
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Figura 31. Modelos autométicos de tarjetas electrénicas. Elaborado por: Autores

A continuacion, en la Tabla 19 se puede visualizar la columna de actividades,
de tiempo de ejecucion, de porcentaje acumulado, de tiempo acumulado y de
la regla 80-20, del proceso de ensamblaje de los modelos criticos de tarjetas
electronicas; elementos necesarios para el grafico (Figura 32) en el cual se

presenta el diagrama de Pareto.

Tabla 19

MODELO Al0, A1l

Al10, Al11
. Tiempo
Actividades Tiempo % Acumu?ado 80-20
(Segundos) Acumulado
(Segundos)

Espera 26855,00 81,18% 26855,00 80%
Espera almacenado 5880,00 98,95% 32735,00 80%
Ensamblar lado top 120,00 99,31% 32855,00 80%
Probar tarjeta 55,36 99,48% 32910,36 80%
Grabar software 48,78 99,63% 32959,14 80%
Ensamblar lado bottom 45,00 99,76% 33004,14 80%
Colocar protector plastico y ubicarlas 13,73 99.81% 33017,87 80%
en el carton
Sacar protecciones de tarjeta 12,28 99,84% 33030,15 80%
Almacenar 12,00 99,88% 33042,15 80%
Inspeccidén visual y colocar tarjeta 11,93 99,92% 33054,07 80%
Sacar tarjeta 6,39 99,93% 33060,46 80%
Sacar de rack y cortar tarjeta 6,31 99,95% 33066,77 80%
Colocar disipador 6,08 99,97% 33072,85 80%
Colocar sello 5,37 99,99% 33078,22 80%
Marcar tarjeta 3,82 100,00% 33082,04 80%

Nota: Elaborado por: Autores.
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Diagrama de Pareto
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Figura 32. Diagrama de Pareto de la EMPRESA DE PRODUCCION SEMIAUTOMATIZADA
DE TARJETAS ELECTRONICAS. Elaborado por: Autores

Tomando en consideracion todas las actividades que se realizan al momento
de ensamblar una tarjeta electrénica modelo A10 y Al1l, se determiné que la
actividad critica o la que toma mas tiempo, es la espera que tienen las tarjetas
electronicas ensambladas. Esto es debido a que las tarjetas se mantienen
almacenadas por un tiempo considerable, hasta que se termine todo el
ensamble del “lado bottom” del lote de tarjetas, para poder cambiar la
configuracion de maquinas y realizar el ensamble del “lado top” de dichas

tarjetas.

4.6.1.2 EMPRESA DE PRODUCCION MANUAL DE MOTOCICLETAS

Al momento de analizar todos los modelos de motocicletas (Tabla 20 y Figura
33), se determind que los modelos X7, X1 y X6 ocupan un tiempo mayor de
ensamble. Esto es asi ya que estos modelos tienen en su materia prima mas
componentes que deben ser colocados en la motocicleta ensamblada. Se
determind que el modelo critico de las motocicletas es el X1, dado que es el

modelo con mayor tiempo utilizado.
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Tabla 20
MODELOS DE MOTOCICLETAS

Modelos de motocicletas

Modelos Tiempo
(Segundos)
X4 7784,80
X5 9013,71
X3 9333,35
X2 8718,20
X7 11142,15
X1 11326,36
X6 11045,64

Nota: Elaborado por: Autores.

Modelos de motocicletas

12000
S 10000
& 8000
9 6000
£ 4000

i~ 2000 I I

0
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Modelos

Figura 33. Modelos de motocicletas. Elaborado por: Autores

En la Tabla 21 se puede muestra la columna de actividades, de tiempo de
ejecucion, de porcentaje acumulado, de tiempo acumulado y de la regla 80-
20, con respecto al ensamble del modelo critico de motocicletas, elementos

necesarios para el diagrama de Pareto (Figura 34).

Tabla 21
MODELO X1
X1
Tiempo % Tiempo
Actividades P Acumulado 80-20
(Segundos) Acumulado
(Segundos)
Ensamble de 2866,07 37,47% 5068,69 80%
partes
Control de calidad 2202,63 53,75% 7271,32 80%
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Armado de partes 1936,08 68,06% 9207,40 80%
Desempaque y 1809,11 81,43% 11016,51 80%
clasificacion de
piezas
Conectado de 771,54 87,13% 11788,05 80%
partes
Tapizado de 667,27 92,06% 12455,31 80%
monturas
Preparado de 422,97 95,19% 12878,28 80%
materiales
Embalaje 350,75 97,78% 13229,03 80%
Transporte 159,83 98,96% 13388,87 80%
Lubricacion 44,47 99,29% 13433,33 80%
Calibracion 40,54 99,59% 13473,88 80%
Registro de 38,04 99,87% 13511,91 80%
motocicletas
Levantamiento 17,07 100,00% 13528,99 80%
Nota: Elaborado por: Autores.
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Figura 34. Diagrama de Pareto de la EMPRESA DE PRODUCCION MANUAL DE
MOTOCICLETAS. Elaborado por: Autores

En la Figura anterior se presenta que la actividad critica de todo el proceso de

ensamblaje es el ensamble de partes, debido a que el mayor trabajo de las

motocicletas tiende a la colocacién y ensamble de sus piezas en el chasis.
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4.6.2 Diagrama de Cajas o Boxplot

Boxplot, también denominado grafico de caja, es una herramienta estadistica
gue permite analizar de manera mas detallada y precisa la distribucién de
datos de una muestra, describiendo caracteristicas como simetria y dispersion
(Estadistica para todos, 2008).

Esta herramienta muestra informacion sobre la forma general de la curva,
indicando grupo de datos numéricos como: cuartiles superiores e inferiores,
valores minimos, méaximos, de la mediana, atipicos y extremos (IBM
Knowledge Center, 2012).

46.2.1 EMPRESA DE PRODUCCION SEMIAUTOMATIZADA DE
TARJETAS ELECTRONICAS

- Andlisis de los procesos de ensamble

En la Figura 35 se puede visualizar que de todos los procesos de ensamblaje
de tarjetas electronicas tienden a cero, es decir, su tiempo de duracion es de
pocos segundos; sin embargo, también se puede observar la existencia de
muchos datos atipicos, lo cual es provocado principalmente por las esperas
existentes en algunos procesos, dando como consecuencia que estos se

distorsionen totalmente.
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Figura 35. Andlisis de los procesos de ensamble de la EMPRESA DE PRODUCCION
SEMIAUTOMATIZADA DE TARJETAS ELECTRONICAS. Elaborado por: Autores
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- Analisis de los procesos de ensamble por subprocesos

La Figura 36 indica que la mayoria de subprocesos se encuentran estables y
gue subprocesos como ensamble y almacenaje son los que conllevan mayor
tiempo de duracién. Adicionalmente, las esperas con tiempos elevados en
ciertas actividades, provocan que varios subprocesos no tengan un

comportamiento similar.
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Figura 36. Analisis de los procesos de ensamble por subprocesos de la EMPRESA DE
PRODUCCION SEMIAUTOMATIZADA DE TARJETAS ELECTRONICAS. Elaborado por:

Autores

- Andlisis de los procesos de ensamble por tipo de proceso

La Figura 37 y Tabla 22, nos permiten visualizar que la mayoria de los tipos
de procesos de ensamble se comportan de manera similar, aunque también
presentan una gran cantidad de datos atipicos. Es asi que se puede concluir
gue el tipo de proceso A (Ensamble de modelos automaticos) es el que tiene
un mayor tiempo de duracion, seguido del tipo de proceso C (Ensamble de
teclados) y B (Ensamble de modelos automaticos - manuales). Con respecto
a los procesos restantes, el tipo de proceso E (Setups parte manual) muestra

un tiempo de ocupacion un poco mayor al tipo de proceso D (Setups parte
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automética) y F (Setups teclados), mostrando estos dos Ultimos un

comportamiento estable.
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Figura 37. Andlisis de los procesos de ensamble por tipo de proceso de la EMPRESA DE
PRODUCCION SEMIAUTOMATIZADA DE TARJETAS ELECTRONICAS. Elaborado por:

Autores
Tabla 22

TIPOS DE PROCESOS DE LA EMPRESA DE PRODUCCION SEMIAUTOMATIZADA DE
TARJETAS ELECTRONICAS

Tipos de Procesos

Ensamble modelos automaticos

Ensamble modelos automaticos - manuales

Ensamble teclados

Setups parte automaética

Setups parte manual

- 0o Q| O] T| o

Setups teclados

Nota: Elaborado por: Autores.

- Andlisis del proceso critico de ensamble por modelo de tarjeta

En base al proceso critico (Ensamble de modelos automaticos) la Figura 38
muestra que los procesos de ensamble de los modelos Al, A2, A3, A4, A5,
A6, A7, AB Y A9 presentan un comportamiento similar. Mientras que el modelo
Al10 y All, muestra un tiempo mayor de duracién, coincidiendo con el
Diagrama de Pareto al considerar a este modelo de tarjeta electrénica como

critico.
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Figura 38. Andlisis del proceso critico de ensamble por modelo de tarjeta de la EMPRESA
DE PRODUCCION SEMIAUTOMATIZADA DE TARJETAS ELECTRONICAS. Elaborado por:

Autores

- Andlisis del modelo critico de tarjeta por subproceso

Como se puede visualizar en la Figura 39, con respecto al modelo de tarjeta
electronica critico (A10 y Al1), los subprocesos de ensamble y almacenaje
son los que ocupan mayor espacio; mientras que los subprocesos de control

de calidad y empacado presentan un comportamiento similar.
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Figura 39. Andlisis del modelo critico de tarjeta por subproceso de la EMPRESA DE
PRODUCCION SEMIAUTOMATIZADA DE TARJETAS ELECTRONICAS. Elaborado por:
Autores
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- Analisis del modelo critico de tarjeta por actividad

En la Figura 40 se presenta de manera global el comportamiento de todas las
actividades que se desarrollan en los subprocesos del modelo de tarjeta
electrénica critico (A10 y A11). Como se puede visualizar la mayoria de los
procesos se desarrollan en pocos segundos, sin embargo existe uno que tiene
un alto tiempo de duracion, el cual consiste en las esperas que se producen
en ciertas actividades.
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Figura 40. Analisis del modelo critico de tarjeta por actividad de la EMPRESA DE
PRODUCCION SEMIAUTOMATIZADA DE TARJETAS ELECTRONICAS. Elaborado por:

Autores

4.6.2.2 EMPRESA DE PRODUCCION MANUAL DE MOTOCICLETAS

- Andlisis de los procesos de ensamble

En la Figura 41 se puede observar que el comportamiento de todos los
procesos de ensamblaje tiende a la baja, debido a que la mayoria de
actividades tienen un tiempo corto de ejecucion. A pesar de la concentracion
existente en la parte baja del diagrama se puede visualizar la existencia de
subprocesos atipicos como el desempaque Yy clasificacion de piezas, control
de calidad, armado de partes, embalaje, entre otros; los cuales son ejecutados

en una mayor cantidad de tiempo.

Erika Xiomara Benavidez Vera
Erika Maricela Seqgarra Farfan

103



o “,__c._k G

UNIVERSIDAD DE CUENCA

600
1

Frecuencia
400
1

200
I

| —

Figura 41. Analisis de los procesos de ensamble de la EMPRESA DE PRODUCCION
MANUAL DE MOTOCICLETAS. Elaborado por: Autores

- Andlisis del proceso critico de ensamble (ensamble de partes)

La Figura 42 muestra el Boxplot del proceso critico, especificamente del
ensamble de partes, donde se encuentra nuevamente una tendencia a la baja

de las actividades pero con un menor numero de datos atipicos.
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Figura 42. Andlisis del proceso critico de ensamble de la EMPRESA DE PRODUCCION
MANUAL DE MOTOCICLETAS. Elaborado por: Autores

- Andlisis del proceso critico de ensamble por modelo

La Figura 43 y Tabla 23, nos permiten visualizar que la mayoria de modelos
de motocicletas tienen un comportamiento normal en sus procesos. En este
caso, se concluye que el modelo de motocicleta G (X7) y el modelo F (X6)

tienen una mayor ocupacion en el tiempo de ejecucion. A diferencia del
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Diagrama de Pareto en el que se presenta como modelo critico el modelo A
(X1), debido a que el diagrama de cajas o Boxplot considera la existencia de
datos atipicos que distorsionan el andlisis. Analizando los demas tipos de
motocicletas, el modelo B (X2) y el modelo D (X4) ocupan un menor tiempo y
los modelos A, C (X3) y E (X5) presentan un comportamiento estable.
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Figura 43. Analisis del proceso critico de ensamble por modelo de la EMPRESA DE
PRODUCCION MANUAL DE MOTOCICLETAS. Elaborado por: Autores

Tabla 23

MODELOS DE MOTOCICLETAS DE LA EMPRESA DE PRODUCCION MANUAL DE
MOTOCICLETAS

Modelos

X1
X2
X3
X4
X5
X6
X7 g

o 9

-~ DO Q| O

Nota: Elaborado por: Autores.
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- Anélisis por actividad

La Figura 43 muestra una vista macro del comportamiento de las actividades
del proceso de ensamble del modelo critico (X7), en la que se puede apreciar
una distorsion grande en los datos, debido a que no existen actividades
comunes, por ende estas no se encuentran estandarizadas y no pueden tener

un comportamiento estable.
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Figura 44. Andlisis por actividad de la EMPRESA DE PRODUCCION MANUAL DE
MOTOCICLETAS. Elaborado por: Autores

4.6.3 Histograma

El histograma es una gréfica de barras de distribucion de un conjunto de
medidas, toma datos variables y despliega su distribucién (Sociedad
latinoamericana para la calidad, s. f.). Para su construccion se divide la recta
en intervalos y se cuenta las observaciones que hay en cada intervalo (Correa
& Gonzaélez, 2002).

EMPRESA DE PRODUCCION SEMIAUTOMATIZADA DE
TARJETAS ELECTRONICAS

4.6.3.1

- Andlisis de los procesos de ensamble

El histograma presentado en la Figura 45 al igual que el Boxplot, muestra
gue la mayoria de los procesos de ensamble de tarjetas electronicas se

encuentran en el intervalo de 0 a 5000 segundos, y que la mayoria tienden
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a cero. Esto quiere decir que el tiempo de ejecucidn de las actividades de

una gran cantidad de procesos es de pocos segundos.
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Figura 45. Histograma de los procesos de ensamble de la EMPRESA DE PRODUCCION
SEMIAUTOMATIZADA DE TARJETAS ELECTRONICAS. Elaborado por: Autores

4.6.3.2 EMPRESA DE PRODUCCION MANUAL DE MOTOCICLETAS
- Andlisis de los procesos de ensamble

La Figura 46 permite reafirmar que la mayor acumulacion de actividades se
encuentra en los tiempos de menor duracion. En pocas palabras se tiende a
tener un gran numero de actividades cortas en los procesos de ensamblaje

de la empresa.
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Figura 46. Histograma de los procesos de ensamble de la EMPRESA DE PRODUCCION
MANUAL DE MOTOCICLETAS. Elaborado por: Autores

- Andlisis del proceso critico de ensamble (ensamble de partes)

En la Figura 47 se presenta el histograma del proceso critico, especificamente
del ensamble de partes, en el que se puede observar cOmo se encuentran
distribuidos los tiempos de las actividades del proceso. Dando como resultado
nuevamente una acumulacion entre 0 a 200 segundos, que reitera un mayor

namero de actividades cortas en los procesos.
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Figura 47. Histograma del proceso critico de ensamble de la EMPRESA DE PRODUCCION
MANUAL DE MOTOCICLETAS. Elaborado por: Autores
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4.7 Resultado objetivo especifico 4: Comparacion
metodologica.

Con respecto al establecimiento de las especificidades del modelo
metodoldgico desarrollado, como producto de su aplicacion en la EMPRESA
DE PRODUCCION SEMIAUTOMATIZADA DE TARJETAS ELECTRONICAS
y en la EMPRESA DE PRODUCCION MANUAL DE MOTOCICLETAS, se
elabor6 un cuadro comparativo (Tabla 24), en el que se enumeran similitudes
y diferencias de varios factores entre los casos de estudio del presente trabajo

de investigacion y el caso de la empresa de ensamble de televisores.
Tabla 24

COMPARACION METODOLOGICA

Casos: EMPRESA DE

PRODUCCION
Caso EMPRESA DE SEMIAUTOMATIZADA DE
ENSAMBLE DE TARJETAS ELECTRONICAS
TELEVISORES y EMPRESA DE

PRODUCCION MANUAL DE
MOTOCICLETAS
1. Ortega Vindas

2. Servicio de Evaluacion,
Planificacion y calidad

Metodologia revisada 1.0rtega Vindas 3 Instituto . Andaluz de
Tecnologia
4. MOPT Seguridad Vial
Bases utilizadas para el 1ISO 9001 ISO 9001
modelo de gestién BPM BPM
Técnicas utilizadas para Observacién Observacion
el levantamiento de Entrevistas Entrevistas
informacion Fichas de procesos Fichas de procesos
Departamentos alos que
se ha realizado el 15 Departamentos 21 Departamentos

levantamiento de
procesos

3 Tiempos (Setups)
5 Tiempos (Procesos entre
Toma de tiempos 10 Tiempos 20-40 minutos)
10 Tiempos (Procesos
menores a 20 minutos)

Software utilizado para el
modelamiento de Visio 2016 Bizagi Modeler
procesos

Nota: Elaborado por: Autores
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A continuacion se presenta una explicacion mas detallada sobre los puntos

presentados en la Tabla 22:

Metodologia revisada

En el caso de estudio de la empresa de ensamble de televisores, se reviso
solamente la Guia para el levantamiento de procesos de Ortega Vindas
(2009). Mientras que para nuestros casos de estudio, ademas de la guia
mencionada, se considerd informacion como: el Manual de Gestion de
Procesos del Servicio de Evaluacion, Planificacién y Calidad, la Guia para una
gestion basada en procesos del Instituto Andaluz de Tecnologia, y la Guia
para levantamiento de procesos institucionales y disefio de indicadores de
MOPT Seguridad Vial. Con dicha informacion revisada se determind la

metodologia a ser aplicada para el levantamiento de datos de las empresas.
Bases utilizadas para el modelo de gestidn

En el primer caso de estudio de la empresa de ensamble de televisores, se
ha establecido como base para el modelo de gestion la metodologia ISO 9001
y BPM (Business Process Management). En los presentes casos de estudio,
para el desarrollo del trabajo de investigacion, también se ha manejado estas
bases puesto que con anterioridad se establecieron las ventajas de utilizar

ISO 9001 y BPM en el levantamiento de procesos.
Técnicas utilizadas para el levantamiento de informacion

Con respecto a las técnicas utilizadas para la recoleccién de informacion de
las empresas, de igual manera que en el primer caso de estudio se
fundamentd en la observacién y la utilizacidon de entrevistas y fichas de
proceso para el registro de la informacién levantada, herramientas que se

fueron ajustando en base a las necesidades de los casos de estudio.
Departamentos a los que se ha realizado el levantamiento de procesos

A diferencia del primer caso de estudio, en este trabajo de investigacién el
levantamiento de procesos se realizd6 con una mayor profundidad,

considerando un mayor numero de departamentos y varias personas que
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también realizan actividades y procesos para las empresas estudiadas, dentro

de la Corporacion.
Toma de tiempos

En lo que se refiere a la toma de tiempos en el area de ensamblaje, en el
primer caso se tomaron 10 tiempos del ensamblaje de televisiones. Mientras
gue en los nuevos casos de estudio con respecto a las motocicletas, dado que
el proceso de ensamble se divide en ensamblaje, control de calidad, tapizado
de monturas y embalaje, para el primer subproceso se tomaron 5 tiempos y
con relacion a los deméas subprocesos se tomaron 10 tiempos. Y en lo que
refiere a las tarjetas electronicas, se tomaron 3 tiempos de preparaciones para
gue los procesos se puedan ejecutar con normalidad, es decir los “setups”, y
10 tiempos del ensamble manual de las tarjetas. Cabe recalcar que la cantidad
de tiempos a tomar se fundamento en el método de General Electric como se

menciond en el Capitulo 3.
Software utilizado para el levantamiento de procesos

A diferencia de la empresa de ensamble de televisores, en el que se utilizé el
generador de flujogramas Visio 2016, que permite la creacion de diagramas
profesionales, en este trabajo se decidid implementar Bizagi Modeler. Esta
herramienta permite modelar y documentar procesos de negocio basado en

el estandar Business Process Model and Notation (BPMN) (Bizagi, 2018).

4.8 Resultado objetivo especifico 4. Resultados de los objetivos

En la Tabla 25 se presenta un cuadro resumen en el que se detalla cada uno
de los objetivos que se ha propuesto cumplir con este proyecto de
investigacion y como se han ido cumpliendo cada uno de ellos como resultado

de todo el trabajo realizado.

Tabla 25

RESULTADOS OBTENIDOS

OBJETIVO CUMPLIMIENTO
Analizar y ajustar los modelos tedricosy Se revisé y estudio literatura cientifica
metodoldgicos para el levantamiento de adicional y se especificaron los pasos a
procesos desarrollado en el caso de la

Erika Xiomara Benavidez Vera 111

Erika Maricela Seqgarra Farfan



Fows (MTA ‘(wmm o

S

UNIVERSIDAD DE CUENCA

Sl
UNIVERSIDAD DE CUENC/

Empresa de Ensamble de Televisores a
los casos: EMPRESA DE PRODUCCION
SEMIAUTOMATIZADA DE TARJETAS
ELECTRONICAS y EMPRESA DE
PRODUCCION MANUAL DE
MOTOCICLETAS

utilizar en el levantamiento de procesos para
los casos estudiados.

Levantar procesos y actividades de la
EMPRESA DE PRODUCCION
SEMIAUTOMATIZADA DE TARJETAS
ELECTRONICAS y de la EMPRESA DE
PRODUCCION MANUAL DE
MOTOCICLETAS, <con el modelo
metodolégico ajustado en el objetivo
anterior.

Se desarrollé6 cada uno de los pasos
establecidos con anterioridad, iniciando con
la formacion del equipo, luego con el
conocimiento de la filosofia corporativa, la
identificacion,  descripcidon, revision y
aprobacion de los procesos, para finalmente
realizar su difusién, seguimiento medicion y
mejora continua.

Analizar la informacion de los mapas y
modelos (diagramacién) de procesos de
la EMPRESA DE PRODUCCION
SEMIAUTOMATIZADA DE TARJETAS
ELECTRONICAS y de la EMPRESA DE

Se elabor6 diagramas de todos los procesos
y subprocesos identificados, se analizé la
informacién obtenida y se priorizd e
identific6 los procesos criticos de las
empresas para conocer su funcionamiento.

PRODUCCION MANUAL DE
MOTOCICLETAS.
Establecer las especificidades del Se identifico las semejanzas y diferencias

modelo metodolégico al aplicarse en la
EMPREAS DE PRODUCCION
SEMIAUTOMATIZADA DE TARJETAS
ELECTRONICAS y en la EMPRESA DE
PRODUCCION MANUAL DE TARJETAS
ELECTRONICAS.

de la aplicacion del modelo tedrico y
metodoldgico entre los casos de estudio y
otro realizado previamente

Nota: Elaborado por: Autores

Como se puede visualizar, se ha ido trabajando profundamente en cada

objetivo y se ha logrado cumplir con todos los objetivos propuestos en este

trabajo, por ende se puede aseverar que las preguntas de investigacion

planteadas han podido ser respondidas de manera efectiva. A diferencia del

caso de la empresa de ensamble de televisores, en este trabajo de

investigacion a mas de la metodologia planteada se ha desarrollado un

analisis mas profundo e integral de las empresas casos de estudio, lo que ha

permitido conocer de manera mas clara cual es el funcionamiento que tienen.
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CAPITULO 5: IMPACTO, CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES

5.1 Impacto

Con el desarrollo del presente trabajo de investigacion y con los respectivos
resultados obtenidos se ha contribuido de manera significativa tanto en el

ambito social como en el ambito académico.
a) Impacto social

El levantamiento de procesos en una organizacion, permite optimizar los
recursos utilizados en las labores cotidianas y a su vez permiten resolver
problemas que la organizacion tenga en cuanto a la calidad del producto o
servicio. Lo que se pretende conseguir es la integracion de procesos
centrales, mejorar la disponibilidad, seguridad y confianza en los procesos que
permiten el cumplimiento de los objetivos y de la mision de las empresas y

aumentar la competitividad mejorando el tiempo de desarrollo de procesos.

Las empresas tienen una relacion constante con personas, proveedores,
clientes y sociedad en general, es por ello que es muy importante identificar
SuUS procesos tanto estratégicos, operativos y de apoyo, con la finalidad de
reducir tareas repetitivas y redundantes al momento de realizar sus
actividades. A su vez podran establecer los procesos realizados en el
desarrollo de sus actividades vy priorizarlos, lo que permitira definir la cadena
de valor de la empresa y asi optimizar el uso de recursos y el incremento de

la productividad en el personal.
b) Impacto académico

El presente proyecto de investigacion, que abarca dos casos de estudio, se
enmarca dentro del Proyecto “Modelo de Gestion de Procesos y Costos en la
Industria de Ensamblaje”, y constituye un aporte importante para la realizacion
de trabajos futuros; puesto que se plantea una metodologia que se puede
utilizar para realizar levantamiento de procesos en otros tipos de empresas

industriales.
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La guia metodoldgica planteada esta basada en metodologias propuestas por

cuatro autores, por lo que se considera que los pasos establecidos cuentan
con una base tedrica y practica bastante completa.

5.2 Conclusiones

Luego del desarrollo de este proyecto de investigacion, cuyo principal objetivo
fue validar el modelo tedrico y metodoldgico para el levantamiento de
procesos en empresas de ensamblaje desarrollado en el caso de la Empresa
de Ensamble de Televisores, en la EMPRESA DE PRODUCCION
SEMIAUTOMATIZADA DE TARJETAS ELECTRONICAS y en la EMPRESA
DE PRODUCCION MANUAL DE MOTOCICLETAS, se procede con la

presentacion de las respectivas conclusiones.
Conclusiones del proyecto de investigacion:

La metodologia establecida en el presente trabajo es aun mas integral
gue la utilizada en el primer caso de estudio, debido a que permite abarcar
una mayor parte de informacion de las empresas, al englobar factores que son
fundamentales en el levantamiento de procesos. Asi pues de igual manera se
trabajé directamente con los responsables de cada proceso, pero ademas se
realizaron varias validaciones posteriores para corroborar que la informacion

obtenida sea correcta y con ella se puedan realizar posteriores analisis.

La aplicacion de la metodologia demandd un arduo trabajo de campo
tanto para el levantamiento de procesos del area administrativa asi como de
ensamble. En primer lugar, se reviso la informacion obtenida en el caso de la
empresa de ensamble de televisores y se procedié con el levantamiento de
los procesos. Posteriormente se los clasificO en tres tipos: estratégicos,
operacionales y de apoyo, en segunda instancia se identifico los procesos
criticos con el fin de realizar analisis estadisticos; y asi proporcionar dicha

informacion al proyecto de investigacion.

Con respecto a los instrumentos utilizados para el levantamiento
procesos, en el area administrativa se aplicaron entrevistas al personal;

mientras que en el &rea de ensamble tanto de motocicletas como de tarjetas
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electrénicas la observacion y cronometraje fueron las principales técnicas

para levantamiento de informacion y la toma de tiempos.

Para la elaboracién de las fichas de procesos y diagramas fue 6ptimo
basarse en la normativa 1SO 9001:2015 y metodologia BPM (Business
Process Modeling), debido a que éstas permitieron ajustarse las diferentes
necesidades del proyecto y de la empresa para el levantamiento de

informacion.

A diferencia del primer caso de estudio, en el cual se utilizé el programa
Visio para la diagramacion de todos los procesos, en este trabajo se decidio
utilizar Bizagi Modeler programa que se basa en la notacion BPMN (Business
Process Model and Notation). El proceso de elaboracion de todos los
diagramas de las dos empresas fue un trabajo largo y laborioso, debido a la
existencia de una gran cantidad de procesos y por ende mucha informacion,
lo que provocaba que se presenten demoras en el programa al momento de

la diagramacion.

Conclusiones de las empresas:

Considerando ahora las empresas casos de estudio, en el desarrollo
de este proyecto se contd con la apertura, apoyo y confianza de todo el
personal para la obtencion de informacion, mostrando disposicion al momento

del levantamiento de los procesos.

Con respecto a los organigramas de las empresas, por una parte la
EMPRESA DE PRODUCCION MANUAL DE MOTOCICLETAS cuenta con
uno, sin embargo este no se encuentra actualizado y no considera ciertos
departamentos. Mientras que la EMPRESA DE PRODUCCION
SEMIAUTOMATIZADA DE TARJETAS ELECTRONICAS no cuenta con un
organigrama establecido de manera formal. Por tal motivo una vez levantada
toda la informacion de las empresas, se desarroll6 una propuesta de un
organigrama para EMPRESA DE PRODUCCION SEMIAUTOMATIZADA DE
TARJETAS ELECTRONICAS y un organigrama actualizado para EMPRESA
DE PRODUCCION MANUAL DE MOTOCICLETAS.
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Al momento de realizar el levantamiento de procesos del area
Administrativa de las empresas, surgieron inconvenientes al obtener
informacion. Esto debido a que el personal de la mayor parte de
departamentos indicé que realizan actividades no solo para las empresas
estudiadas sino también para otras empresas de la Corporacion. Por esta
razén se les tornaba complicado el poder separar los tiempos que les toma

ejecutar los procesos para cada empresa y no en conjunto.

En cuanto a la EMPRESA DE PRODUCCION MANUAL DE
MOTOCICLETAS, gracias al levantamiento de informacion se pudo
comprender que existen ciertos procesos que se desarrollan con demoras,
debido que la empresa en el momento en el que se obtuvo la informacion
operaba en dos lugares diferentes, por un lado la planta de ensamblaje y por
otro la parte administrativa. Sin embargo, en estos ultimos meses el area de
ensamble de motocicletas se traslado cerca de la parte administrativa, con lo

gue se espera que dichas demoras desaparezcan.

Se pudo establecer que tanto la EMPRESA DE PRODUCCION
SEMIAUTOMATIZADA DE TARJETAS ELECTRONICAS como la EMPRESA
DE PRODUCCION MANUAL DE MOTOCICLETAS, no son empresas
independientes debido a que comparten la mayor parte del area
administrativa. Al momento del levantamiento de procesos se pudo observar
gue la alta direccidon debe participar en la mayor parte de procesos debido a
gue esta tiene que dar las respectivas autorizaciones, lo que provoca que los

procesos de desarrollen en mayor tiempo.

Con lo mencionado anteriormente se puede concluir que al momento
la estructura administrativa de las empresas podria estar coordinada de mejor
manera y ser mas clara, debido a que las actividades que las personas
realizan son compartidas para varias empresas, por lo que fue dificil precisar

actividades especificas para cada empresa.

En base al analisis estadistico que se realiz6 mediante la utilizacion de
diagramas de Pareto, diagramas de cajas o Boxplot e histogramas se pudo

identificar cuales son los procesos criticos de las dos empresas, dichos
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procesos se situan principalmente en el area de ensamble. Con respecto a la
EMPRESA DE PRODUCCION SEMIAUTOMATIZADA DE TARJETAS
ELECTRONICAS el proceso critico es el ensamble de modelos automaticos
de tarjetas electrénicas, esto se debe a que existen demasiadas esperas entre
algunos procesos lo que ocasiona que el tiempo de duracidbn sea mayor.
Mientras que en la EMPRESA DE PRODUCCION MANUAL DE
MOTOCICLETAS los procesos criticos se asientan principalmente en
subprocesos como el desempaque Yy clasificacion de piezas, control de
calidad, tapizado de monturas, armado de partes y embalaje, los cuales
requieren mas tiempo para su ejecucién en comparacion a los demas

subprocesos.

5.3 Recomendaciones

Después de haber llevado a cabo la presente investigacion y realizado el
analisis de resultados obtenidos se procede con la presentacion de las

respectivas recomendaciones.
Recomendaciones para el proyecto:

Para iniciar con el trabajo de investigacion, es importante definir
claramente cuales son las responsabilidades de cada miembro del equipo del
proyecto, y llevar un control continuo de los avances de la investigacion, para
asi conocer qué resultados se va obteniendo del trabajo y en caso de existir

dudas solventarlas de la mejor manera.

Para ejecutar un levantamiento de informacion de manera correcta, a
mas de establecer una metodologia para el trabajo de campo, es necesario
capacitarse en temas relacionados a la investigacion y comunicarse con
expertos del tema para solventar cualquier tipo de duda y asi tener una mejor

comprension del trabajo a realizar.

Para empezar con el levantamiento de los procesos, se recomienda
iniciar revisando la filosofia corporativa de las empresas, con el fin de
identificar a las empresas con lo que son y lo que pretenden lograr, y a la par
conocer de manera precisa todas las partes integrantes de las dos empresas

casos de estudio. Entonces, una vez identificado las partes que integran las
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empresas se sugiere realizar una socializacion del trabajo que se va a realizar
con los respectivos responsables para posteriormente proceder con el

levantamiento de la informacion.

Con respecto al area Administrativa para el levantamiento de datos se
aconseja planificar de una manera clara y precisa como se van a aplicar las
entrevistas y las respectivas validaciones, y establecer que recursos se van a
necesitar para el desarrollo de las mismas. En primera instancia, se tiene que
agendar citas con las personas que van a ser entrevistadas, y con ello poder
elaborar un cronograma que refleje el trabajo que se va a realizar y cumplirlo

de manera en la que se planifico.

Para la aplicacion de las entrevistas es necesario conocer de una
manera general sobre cada proceso de los diferentes departamentos, con el
objeto de que en el momento en cual se realice la entrevista, la informacion
gue se obtenga no sea desconocida para los investigadores y se pueda

continuar de manera mas sencilla con el desarrollo de la entrevista.

En relacidn a la diagramacion de los procesos, se recomienda continuar
utilizando el programa de Bizagi Modeler, puesto que se basa en la notacion
BPMN (Business Process Model and Notation) permitiendo documentar los

procesos de una manera eficiente.

Recomendaciones para las empresas:

Con respecto a la estructura organizacional de las empresas, en base
al levantamiento de procesos gue se ejecutd, se recomienda que lo ideal seria
gue ésta sea autbnoma, conformada por sus propios departamentos para que
asi se pueda comprender de mejor manera el funcionamiento de las empresas
en todas sus areas, y asi cada empresa pueda controlar de mejor manera

todos los procesos que sean propios a su negocio.

Para mejorar la eficiencia y eficacia en el desarrollo de los diferentes
procesos, se sugiere que lo adecuado seria llevar a cabo planes de
capacitacibn en materia de procesos al personal involucrado con las
empresas, con el fin de que se tenga una compresion clara de cual es la

manera mas optima de ejecutarlos.
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Se recomienda que los responsables de cada proceso efectlen
controles periodicos del desarrollo del mismo, con el propdsito de conocer
como se estd operando y en base a ello tomar medidas correctivas y

preventivas.

Las empresas deberian establecer estrategias de talento humano, con
respecto a la descripcion de puestos de trabajo con el objeto de que no exista
confusion sobre las funciones y responsabilidades en cada puesto, y asi los
empleados conozcan a detalle cudles son los procesos que deben realizar en

base a su cargo.

Seria ideal que se integre a las empresas personal nuevo que se
dedique exclusivamente al tema de procesos, de modo que se pueda aplicar
un adecuado sistema de gestion en procesos y asi las empresas sean mas

productivas en lo que hacen.

Con respecto a los resultados obtenidos con el analisis estadistico en
el cual se determind los procesos criticos de cada empresa, se recomienda
gue se realice un estudio mas amplio y profundo a los mismos, con el fin de
diagnosticar minuciosamente lo que sucede con dichos procesos y asi decidir

gué medidas tomar al respecto.
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