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RESUMEN 

Hoy en día las empresas que se dedican a la manufactura de bienes se encuentran 

inmersas en un entorno competitivo y globalizado en el cual para mantenerse en un 

alto nivel, o al menos subsistir, es necesario que se produzcan productos dentro de 

los más elevados estándares de calidad, de manera eficiente y manteniendo un 

costo razonable. Para lograrlo, la estandarización es una herramienta fundamental 

capaz de apoyar en el control de los procedimientos, materiales, tiempos y en la 

calidad del producto terminado. 

El proyecto se desarrolló en una pequeña empresa dedicada al desarrollo de 

productos y servicios tecnológicos orientados al área de investigación y desarrollo 

ubicada en Hermosillo, Sonora. Al igual que en muchas otras pequeñas y medianas 

empresas, no se contaba con procedimientos ni con la documentación necesaria 

para prevenir la fabricación de productos defectuosos, por lo cual el nivel de 

estandarización de su sistema de producción era muy bajo.  

Para solucionar esta situación, se implementó una metodología de 4 etapas basada 

en el enfoque de gestión por procesos. En la primera de estas etapas, se analizó la 

organización con el objetivo de tener una primera aproximación con el entorno donde 

se presentaba la problemática y para identificar las características generales dentro 

de la empresa. En la segunda etapa se evaluó el estado inicial de la estandarización 

en los procesos que conforman a la empresa, con el objetivo de detectar posibles 

oportunidades de mejora. En la tercera etapa, se desarrolló el método de 

estandarización haciendo uso del enfoque de gestión por procesos, con eso se logró 

identificar, catalogar y codificar los procesos estratégicos, operativos y de soporte. 

Por último, en la cuarta etapa, se ejecutaron actividades de mejora en los procesos 

con el objetivo de prevenir la fabricación de piezas defectuosas.  
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ABSTRACT 

Today, companies that are dedicated to the manufacturing of goods are immersed in 

a competitive and globalized environment in which to maintain a high level, or at least 

survive, it is necessary that products are produced within the highest standards of 

quality, efficiently and at a reasonable cost. To achieve this, standardization is a 

fundamental tool capable of supporting the control of procedures, materials, times 

and the quality of the finished product. 

The project was developed in a small company dedicated to the development of 

technological products and services oriented to the research and development area 

located in Hermosillo, Sonora. As in many other small and medium-sized companies, 

it did not have procedures or the necessary documentation to prevent the 

manufacture of defective products; hence, the level of standardization of its 

production system was very low. 

To solve this situation, a 4-stage methodology based on a process management 

approach was implemented. In the first of these stages, the organization was 

analyzed in order to have a first approximation with the environment where the 

problem arose and to identify the general characteristics within the company. In the 

second stage, the initial state of standardization in the processes that make up the 

company was evaluated, in order to detect possible opportunities for improvement. In 

the third stage, the standardization method was developed making use of the process 

management approach, with that it was possible to identify, catalog and code the 

strategic, operational and support processes. Finally, in the fourth stage, 

improvement activities were carried out in the processes in order to prevent the 

manufacture of defective parts. 
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1. INTRODUCCIÓN 

A lo largo de las últimas décadas, las empresas que se dedican a la manufactura de 

bienes han priorizado invertir su capital en cuestiones relacionadas a la mejora de la 

calidad en sus productos, con el objetivo de incrementar su productividad y 

competitividad. Esto representa un gran reto para la pequeña y mediana empresa 

(PyME) debido a que tienen que competir con la capacidad de respuesta que tienen 

las grandes organizaciones, donde  los costos de producción y tiempos de entrega 

son significativamente diferentes (López, 2012). 

Según González-Rosas et al. (2014), para que las PyME sean capaces de competir 

con las grandes organizaciones es necesario que asuman compromisos como el 

mejorar las características esenciales de sus productos. Para lograrlo, la 

estandarización de su sistema de producción es una herramienta fundamental capaz 

de apoyar en el control de los procedimientos, materiales, tiempos y en la calidad del 

producto terminado. 

En este capítulo se presenta una breve descripción de la empresa y del entorno en el 

cual el presente proyecto se realizó. Se abordarán los puntos referentes al 

planteamiento de la problemática junto con los objetivos de la investigación, 

hipótesis, alcances y delimitaciones, así como de la justificación de porqué fue 

necesario realizar el estudio. 

1.1. Presentación  

El proyecto se implementará en Eureka Dynamics, empresa dedicada al desarrollo 

de productos y servicios tecnológicos orientados principalmente al área de 

investigación y desarrollo. El mercado al cual destina sus productos son centros de 

investigación y universidades que trabajan en áreas relacionadas a los vehículos 

aéreos no tripulados y drones. Algunos de los servicios que ofrece la empresa es la 

consultoría en diseño mecánico, sistemas electromecánicos y en el diseño de 

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

GYRO). 

Hasta hace unos meses, el ensamble de los FFT GYRO era llevado a cabo por el 

proveedor encargado del maquinado de algunas de las piezas de aluminio de la 

estructura, pero debido a una queja proveniente de uno de los clientes finales, se 

decidió que el ensamble se realizaría al interior de Eureka Dynamics, con la intención 

de tener un mayor control sobre la calidad del producto.  

Al realizar el primer ensamble de un FFT GYRO tras haber hecho este cambio, se 

observó que más de la mitad de las piezas maquinadas por el proveedor mostraban 

disparidades dimensionales en algunas de sus características, lo que imposibilitó 

seguir con el proceso de ensamble y ocasionó un retraso de 2 semanas en la fecha 

final de entrega al cliente. De igual manera, el material utilizado para formar la 

estructura de la plataforma contaba con rebaba y filos a lo largo de todo su contorno, 

lo cual generó la necesidad de retrabajar la totalidad de las piezas. Estos problemas 

no se detectaron cuando las piezas fueron recibidas sino que se identificaron una vez 

iniciado el ensamble. El proveedor argumenta que estas características en las piezas 

nunca le fueron exigidas y Eureka Dynamics no tiene evidencia para respaldar que si 

lo fueron, razón por la cual no se puede plantear algún tipo de sanción. 

Las únicas personas dentro de la empresa con el conocimiento de la secuencia de 

armado del FFT GYRO son el director general y el director de negocios, pero aun 

cuando ellos mismos realizan el proceso de ensamble, suelen cometerse errores, 

tales como: utilización de tornillería equivocada, uso incorrecto de las herramientas, 

ensamble incorrecto de las piezas y omisión de pasos. Esto ocasiona pérdidas de 

tiempo debido a que los errores tienen que ser corregidos para no comprometer el 

funcionamiento de la plataforma. 

Se espera que para el cuarto trimestre del año la demanda del FFT GYRO aumente 

a por lo menos 3 modelos por mes. El director general y director de negocios no 

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

en el proceso ni procedimientos que indiquen la secuencia. 

1.2. Planteamiento del problema 

La empresa que desarrolla la plataforma de pruebas FFT GYRO ha detectado que 

más de la mitad de las piezas maquinadas con proveedores externos presentan 

dimensiones fuera de especificación, lo que ocasiona retrasos en la fecha de entrega 

del producto. Este problema no es detectado cuando se reciben las piezas, sino que 

solo se identifica una vez iniciado el proceso de ensamble.  

Asimismo, la falta de procedimientos estandarizados de ensamble ha ocasionado 

que se utilicen componentes y herramientas inadecuadas, lo cual genera la pérdida 

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

1.3. Objetivo general 

Desarrollar un sistema de producción estandarizado y delineado bajo la filosofía de 

manufactura esbelta, mediante el cual se pueda prevenir la fabricación y uso de 

componentes defectuosos, reducir los retrasos por omisión de pasos en el ensamble 

y  que permita una fácil capacitación para nuevo personal. 

1.4. Objetivos específicos 

 Analizar las necesidades de la empresa relacionadas a la falta de estándares 

en sus procesos. 

 Seleccionar o desarrollar una técnica de estandarización según las 

necesidades detectadas.  

 Implementar técnica de estandarización y documentar toda actividad que sea 

desarrollada. 

 Validar la reducción de problemas por calidad, pérdidas de tiempo y retrasos 

de entrega del producto.  
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1.5. Hipótesis 

La aplicación de técnicas de estandarización en el sistema de producción de una 

empresa desarrolladora de tecnología permitirá reducir la variabilidad de los 

procesos y permitirá identificar la mejor forma de llevarlos a cabo de manera que se 

cumpla con la calidad, entrega y costo requerido. 

1.6. Alcances y delimitaciones 

Las actividades de estandarización que se desarrollen en este proyecto solo estarán 

enfocadas en los modelos FFT GYRO de 290mm. y 450mm. de ancho. Cualquier 

otro modelo que se llegue a diseñar durante la implementación del proyecto no será 

evaluado. Asimismo, el alcance para el desarrollo y aplicación de las actividades no 

estará limitado a solo Eureka Dynamics sino que abarcará a proveedores de la 

empresa. 

1.7. Justificación 

El recurrir a la estandarización de los diferentes procesos y procedimientos que se 

llevan a cabo dentro del sistema de producción de la empresa facilitará y agilizará su 

desempeño, además se podrá garantizar el cumplimiento de los procedimientos 

necesarios para ofrecer productos y servicios de calidad. 

Los retrasos ocasionados por problemas de calidad en las piezas fabricadas por 

proveedores disminuirán, así como la pérdida de tiempo debido al uso incorrecto de 

los materiales y herramientas. Se reducirá el tiempo necesario para el ensamble del 

producto debido a la estandarización del trabajo y será posible entrenar a cualquier 

persona rápidamente para que apoye en el proceso de ensamble cuando sea 

necesario. 
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2. MARCO DE REFERENCIA 

Para poder comprender cada una de las secciones de este documento, es necesario 

conocer los conceptos y términos relacionados a un sistema de producción y la 

estandarización de sus procesos, así como las generalidades de los estándares y la  

gestión por procesos. Por lo tanto, en este capítulo se muestra una recopilación 

literaria relacionada del tema de investigación junto con algunos estudios 

relacionados que se han aplicado en diferentes partes del mundo. 

2.1. Sistema de producción  

En su forma más básica, Sipper y Bulfin (2000) describen a un sistema de 

producción como aquello que toma un insumo y lo transforma en una salida o 

producto con valor inherente. Estos sistemas pueden ser divididos en dos clases: de 

manufactura y de servicios. 

Por lo general, los insumos y productos en la manufactura son tangibles y el tipo de 

transformación es físico. Por otro lado, los sistemas de producción orientados a un 

servicio pueden tener productos o insumos intangibles, como por ejemplo la 

información. Asimismo, las transformaciones pueden no ser de tipo físico. Otra 

diferencia clave entre ambos es que en la manufactura  los bienes pueden fabricarse 

anticipando las necesidades de los clientes, mientras que en los servicios por lo 

general es imposible. 

Para que las empresas que se dedican a la manufactura puedan operar con eficacia, 

deben contar con un sistema que les permita realizar con eficiencia su tipo de 

producción.  Según Groover (2007), un sistema de producción consiste en equipos, 

personas y procedimientos diseñados para combinar materiales y procesos que 

constituyen las operaciones de manufactura de la compañía.  Así pues,  la eficiente 

combinación  de recursos operativos, humanos, financieros y técnicos son la clave 

para que cualquier empresa tenga un buen desarrollo en sus actividades (Pachón y 

Zamora, 2015). 
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2.1.1. Clasificación de los sistemas de producción 

De la Rosa (2012) considera que los sistemas de producción se distinguen uno de 

otro de acuerdo a dos aspectos básicos: la variedad y el volumen. La variedad hace 

referencia a la flexibilidad necesaria para la elaboración de diferentes productos, 

mientras que el volumen a la velocidad de producción.  

 

 

 

 

 

 

 

 

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

Basados en estas dos características, los sistemas productivos pueden ser 

clasificados en 4 tipos, como se muestra en la figura 2.1. 

a) Producción por trabajo; En este tipo de sistema se producen lotes en 

cantidades pequeñas de una amplia variedad de productos que cuentan con 

poca o nula estandarización. Los productos son elaborados a la medida 

mediante operaciones personalizadas (Cautrecasas, 2011). 

b) Producción por lote; Como su nombre lo indica, se caracteriza por 

manufacturar lotes de productos. Cada lote viaja de forma conjunta de una 

operación o centro de trabajo a otro en donde  se pueden elaborar muchos 

tipos distintos de productos. Una vez obtenida la cantidad deseada, el equipo 

utilizado en las operaciones puede ser ajustado para manufacturar otro 

producto de manera secuencial (Schroeder, Goldstein y Rungtusanatham, 

2011). 
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c) Producción en línea; Se caracteriza por contar con una secuencia lineal de 

operaciones en donde se elabora un número definido de productos que se 

fabrican en volúmenes altos. Son muy eficientes debido a que cada proceso 

se realiza repetitivamente y con poca variabilidad (Krajewski, Ritzman y 

Malhotra, 2013). 

d) Producción por flujo continuo; Como su nombre lo indica, la producción se 

realiza de manera continua y tiende a estar altamente estandarizada con 

volúmenes de producción muy elevados. Es utilizado con materiales líquidos o 

semisólidos que fluyen de una estación a otra (Schroeder, Goldstein y 

Rungtusanatham, 2011). 

2.2. Estándares 

Un estándar es un documento establecido por consenso y aprobado por un 

organismo reconocido que proporciona, para uso común y repetido, reglas, pautas o 

características para las actividades o sus resultados, con el objetivo de lograr el 

grado óptimo de orden en un contexto dado (ISO, 1996 citado en Munstermann y 

Weitzel, 2008). 

Los estándares pueden ser establecidos por organizaciones de desarrollo de 

estándares nacionales, regionales e internaciones o incluso por empresas u otras 

organizaciones para su propio uso interno. También pueden ser desarrolladas por 

consorcios de empresas para abordar una necesidad específica del mercado, o por 

departamentos gubernamentales para respaldar las regulaciones.  

Su contenido  puede variar según el contexto donde se desarrollen, pueden contener 

especificaciones de productos, definiciones de características, tolerancias, valores 

límite, métodos de prueba, estándares de sistemas de gestión y directrices sobre 

mejores prácticas (ISO, 2015). 
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2.2.1. Los estándares en la manufactura esbelta 

Para Milkva et al. (2016), los estándares son la base para el proceso de 

estandarización, uno de los elementos clave de la manufactura esbelta y cimiento de 

la mejora continua. Cualquier mejora o cambio dentro de un sistema de producción 

que se realice con la implementación de una técnica de la manufactura esbelta 

deberá contar con un estándar para poder ser considerada como completada. De 

esta manera, el estándar se convierte en la base para el desarrollo de mejoras y 

nuevos estándares. 

Bajo este contexto, los estándares pueden; ser utilizados para la reducción de 

variación y corrección de errores, mejorar la seguridad, facilitar la comunicación, 

evidenciar los problemas, asistir en el proceso de entrenamiento, mejorar la disciplina 

del personal, agilizar la respuesta ante una problemática y clarificar los 

procedimientos de trabajo. 

2.2.2. Características de los estándares 

Los estándares aseguran la consistencia de las características esenciales de bienes 

y servicios, en esencia, destilan el conocimiento experto y lo ponen a disposición de 

todos. Para ser considerados como tal, los estándares deben de tener las siguientes 

características (Kosturiak y Frolik, 2006 citado en Milkva et al., 2016); 

a) Máxima brevedad, es decir, solo deben contener las instrucciones básicas 

necesarias para que un trabajador realice su proceso. 

b) Simplicidad y visualización para que el trabajador encuentre y entienda 

rápidamente las instrucciones. 

c) Capacidad de realizar cambios en sus parámetros rápidamente. 

d) Claridad que garantice que cualquier trabajador que consulte el estándar sea 

capaz de entenderlo. 

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

los parámetros de los procesos. 
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2.3. Concepto de proceso 

Escobar, Guardado y Núñez (2014) describen a un proceso como un conjunto de 

recursos y actividades interrelacionadas que transforman elementos de entrada en 

elementos de salida, con valor añadido para el cliente. En la figura 2.2 se muestra en 

forma gráfica el concepto definido por los autores. 

 

 

 

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

De manera similar, a partir de la literatura mostrada en la figura  2.3, Munstermann y 

Weitzel (2008) logran identificar que un proceso consiste de varios subprocesos o 

actividades que se encuentran ordenadas  de manera lógica, teniendo claramente 

identificadas entradas y salidas con lo cual se intenta cumplir un objetivo de negocios 

definido. 

 

 

 

 

 

 

 

 

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

 

• Un conjunto de tareas lógicamente relacionadas realizadas para lograr un resultado 
empresarial definido. 

(Davenport y Short, 1990) 

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

(Tumay, 1996) 

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

(Lee et al., 2004) 

• Los procesos son acciones que las empresas realizan para lograr algún propósito u 
objetivo comercial. 

(Ray et al., 2004) 
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2.3.1. Características de los procesos 

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

siguientes características; 

a) Posibilidad de ser definido, es decir, siempre tiene que contar con una misión 

o razón de ser. 

b) Debe contar con limites cuyo comienzo y terminación estén claramente 

especificados. 

c) Debe de ser posible representarlo gráficamente. 

d) Debe de tener la capacidad de ser medido y controlado mediante indicadores 

que permitan realizar un seguimiento de su desarrollo o mejora. 

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

Considerando lo anterior y lo descrito en la sección 2.3, podemos darnos cuenta de 

que una organización puede ser definida como un conjunto de procesos que se 

realizan simultáneamente y además están interrelacionados. Es importante saberlo 

debido a que con ello podemos identificar los elementos básicos de un sistema 

mostrados en la figura 2.4 dentro de los procesos de una organización. 

 

 

 

Figura 2.4. Procesos en una organización (Escobar, Guardado y Núñez, 2014) 

a) Entrada o input, suele ser suministrada por un proveedor interno o externo y 

debe cumplir con una serie de características preestablecidas. 

b) Proceso, es la secuencia de actividades que se desarrollan gracias a la 

interacción entre personas, métodos y recursos. 

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

o externo. Esta salida tendrá un valor medible o evaluable para el cliente. 
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2.3.2. Tipos de procesos 

Según Cantón (2010), los procesos dentro de una organización pueden ser 

agrupados en tres tipos principales: procesos estratégicos, procesos clave y 

procesos de soporte. 

a) Los procesos estratégicos son aquellos definidos y establecidos por la alta 

dirección para definir cómo es que opera la organización y como debe crear 

valor. Componen el soporte de la toma de decisiones relacionadas con las 

estrategias, planificación y las mejoras dentro de la organización. También 

proporcionan límites o directrices al resto de los procesos 

b) Los procesos clave son aquellos que están directamente relacionados a los 

bienes producidos o a los servicios que se prestan por lo cual están orientados 

al cliente o usuario. Debido a que su resultado es percibido directamente por 

el cliente, se dice que están centrados en aportar valor. Para la ejecución de 

este tipo de procesos suelen intervenir varias áreas funcionales y son los que 

utilizan una mayor cantidad de recursos. 

c) Los procesos de soporte son aquellos responsables de proveer a la 

organización de todos los recursos necesarios en cuanto a materia prima, 

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

2.3.3. Mapa de procesos 

Para que una organización pueda cumplir con sus objetivos de reducción de defectos 

y de tiempo para la entrega de sus productos o servicios, es necesario que primero 

entienda las interrelaciones que existen entre las diversas actividades que la 

componen. Se debe analizar cada actividad, definir los puntos de contacto con otros 

procesos e identificar los subprocesos comprendidos. De esta forma, los problemas 

existentes son evidenciados de forma clara y se pueden llevar a cabo acciones de 

mejora.  Una de las formas de representar los procesos con el fin de conocerlos y 

posteriormente mejorarlos es mediante los mapas de procesos (Hernández y 

Medina, 2009). 
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Para Cantón (2010), un mapa de procesos es una representación esquematizada de 

los procesos que componen a una organización. Usualmente, en un mapa de 

procesos figuran los procesos clasificados por su finalidad: estratégicos, clave y  de 

soporte. En la figura 2.5 se muestra un mapa de procesos genérico con cada uno de 

los tipos de procesos mencionados. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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

Por otra parte, Alarcón y Alarcón (2019) definen a un mapa de procesos como la 

representación gráfica de la organización que se gestiona por procesos. En este 

mapa se muestran los enfoques, la posición del cliente, el principio de gestión, así 

como los tipos y clases de procesos. 

2.3.4. Ficha de procesos 

Para Beltrán y Carmona (2009) una ficha de proceso puede ser considerada como 

un soporte de información cuyo objetivo es recabar todas las características 

relevantes para el control de las actividades definidas en el diagrama de procesos.   

La información que debe ser incluida por una ficha de proceso puede ser diversa y 

debe ser decidida por la propia organización. Algunos de los conceptos que se 

PROCESOS l!STRATÉGICOS 

PROCl!SOS CLAYI! o DI! REAl.lZACION 1 
CLll!NTI! 

El§B 
EJE] 

CLll!NTI! 

PROCESOS DI! APOYO 



Marco de Referencia  

13 
 

consideran relevantes para la gestión de un proceso y que una organización puede 

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

a) Misión: Es el propósito del proceso, para definirla pueden plantearse 

preguntas como ¿Cuál es la razón de ser del proceso? ¿Para que existe? 

b) Propietario del proceso: Es el ente a la que se le asigna la responsabilidad del 

proceso. Es necesario que cuente con capacidad de actuación y debe poder 

liderar el proceso para movilizar e implicar a los actores que intervienen. 

c) Límites del proceso: Los límites del proceso están marcados por las entradas 

y salidas, así como por los proveedores que proporcionan las entradas y los 

clientes que reciben las salidas. 

d) Alcance del proceso: Pretende establecer la primera actividad y la última, para 

tener una noción de la extensión de las actividades en la propia ficha. 

e) Indicadores del proceso: Son los indicadores que posibilitan realizar una 

medición y seguimiento de cómo el proceso se orienta hacia el cumplimiento 

de la misión establecida. Permiten conocer la evolución y tendencias. 

f) Variables de control: Se refiere a aquellos parámetros que el propietario o los 

actores del proceso pueden modificar y que pueden alterar el funcionamiento 

o comportamiento del proceso. 

g) Inspecciones: Se refiere a las inspecciones sistemáticas que se realizan 

dentro del proceso con el objetivo de controlarlo. Pueden ser inspecciones 

durante el proceso o en su final. 

h) Documentos y/o registros: Son documentos o registros relacionados al 

proceso y pueden ser referenciados en la ficha de proceso. 

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

trabajo necesario para ejecutar el proceso 

2.4. Gestión por procesos 

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

encuentran inmersas en mercados y entornos globalizados y competitivos, en los 
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cuales para que una organización logre alcanzar el éxito, tiene la necesidad de 

obtener buenos resultados empresariales. Una forma de alcanzar estos buenos 

resultados es mediante la adopción de un sistema de gestión con enfoque basado en 

procesos.  

Todas las actividades dentro de cualquier organización, desde la atención de una 

queja de cliente hasta la planificación de las compras, pueden y deben de ser 

consideradas como procesos. Para poder operar de manera eficaz, las 

organizaciones tienen que identificar y gestionar un alto nuero de procesos 

interrelacionados. Así pues, la gestión por procesos puede ser descrita como la 

identificación y gestión sistemática de los procesos que se realizan en una 

organización y en particular las interacciones entre tales procesos (Ministerio de 

Fomento, s.f.). 

Para Fuentes (2014), la gestión por procesos busca que las empresas obtengan una 

mayor capacidad de adaptación al entorno donde se encuentren inmersas, más 

flexibilidad, mayor capacidad para aprender y crear valor. De esta forma, la gestión 

por procesos es una forma de administrar una organización, concentrándose en el 

valor agregado para el cliente y las partes interesadas. Algunas de las ventajas de 

este enfoque son; 

a) Alinea los objetivos de la organización con las expectativas y necesidades de 

los clientes. 

b) Muestra cómo se crea valor en la organización. 

c) Señala como están estructurados los flujos de información y materiales. 

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

proveedor-cliente entre funciones. 

Por otro lado, Pepper (2011 citado en Fuentes, 2014) caracteriza a la gestión por 

procesos como una disciplina que ayuda a la dirección empresarial a identificar, 

representar, diseñar, formalizar, controlar, mejorar y hacer más productivos los 

procesos de una organización para lograr la confianza de los clientes. 
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En todos los casos, una organización puede adoptar un enfoque basado en procesos 

para su sistema de gestión y modelar su estructura interna considerando cuatro 

etapas: 

a) La identificación y secuencia de los procesos. 

b) La descripción de cada uno de los procesos identificados. 

c) El seguimiento y la medición para conocer los resultados que se obtienen. 

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

2.4.1. Características de un proceso bien gestionado 

Desde el punto de vista de Camisón, Cruz y Gonzales (2006), para entender qué es 

un proceso bien gestionado resulta imprescindible comprender el concepto de 

gestión. Para Pérez (2004), gestionar es hacer adecuadamente las cosas que fueron 

previamente planificadas para así conseguir cumplir con ciertos objetivos y 

posteriormente se debe comprobar el nivel de consecución. Así pues, un proceso 

bien gestionado es aquel que cumple ciertas características que le permiten alcanzar 

sus objetivos que fueron previamente planeados. Las características de un proceso 

bien gestionado son las siguientes: 

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

 Tener una misión claramente definida en términos de su contribución al 

desarrollo de la misión y políticas de la empresa. 

 Disponer de objetivos cuantitativos y cualitativos, así como indicadores que 

midan el grado de cumplimiento. 

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

 Tener límites concretos de principio y fin. 

 Disponer de recursos y de la tecnología de la información necesaria para 

poder realizarse. 

 Incorporar un sistema de medidas de control. 

 Mínimos puntos de control, revisión y espera. 
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 Estar bajo control estadístico, es decir, sin variabilidad debida a causas 

especiales. 

 Estar normalizado y documentado. 

 Mostrar las interrelaciones con otros procesos internos y del cliente. 

 Contribuir al desarrollo de ventajas competitivas propias, sostenibles y 

duraderas. 

 Ser lo más sencillo y fácil de realizar posible. 

2.5. Estandarización de procesos 

Milkva et al. (2016) y Martínez (2013) consideran que la estandarización de procesos 

es una de las herramientas lean más poderosas cuyo proceso es interminable debido 

a la constante creación y mejora de nuevos estándares.  La estandarización de un 

proceso se basa en eliminar todas las actividades que no sean necesarias o que 

sean redundantes, con el objetivo de encontrar una secuencia  lógica, sencilla y fácil 

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

El fin de aplicar la estandarización de procesos es lograr obtener un nivel de calidad 

semejante en los productos y servicios que se ofrece a los clientes. Asimismo, la 

estandarización influye positivamente en la reducción de costos debido a que se 

logra la utilización eficiente de los recursos. 

Para Martínez (2013), la estandarización de procesos es una actividad metodológica, 

selectiva y aplicable a procesos recurrentes la cual sirve para definir estándares. 

Asimismo, conforma un mecanismo de formalización y documentación de procesos 

que han sido perfeccionados. Por otro lado, la estandarización se considera como 

uno de los motores que impulsa la creatividad e innovación de las personas que 

desean mejorar un proceso. En la figura 2.6 se puede observar la técnica de 

estandarización recomendada por el autor para obtener los resultados mencionados 

anteriormente. 
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Figura 2.6. Estandarización de procesos (Martínez, 2013) 

2.5.1. Beneficios de la estandarización de procesos 

Martínez (2016) asegura que muchos de los problemas en el día a día de una 

empresa dedicada a la manufactura son consecuencia de la falta de estandarización 

de sus procesos. Debido a ello, el implementar una técnica de estandarización 

asegura obtener algunos de los beneficios mencionados a continuación; 

a) La creación de formas de trabajo estandarizadas permiten obtener los mismos 

resultados cada vez que se realiza un proceso, razón por la cual se obtiene un 

resultado homogéneo en la calidad de los productos. 

b) Debido a la eliminación de operaciones innecesarias o redundantes, se evita 

realizar actividades que no aportan valor al producto, reduciendo así los 

tiempos de ciclo y costos de producción,  

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

positivo en la productividad. 

Según la Secretaria de Economía (s.f.), el estandarizar los procesos es la mejor 

forma de preservar el conocimiento y la experiencia de los trabajadores de una 

empresa, provee una forma de medir el desempeño, facilita la identificación de 

relaciones causa-efecto, suministra una base para el entrenamiento de nuevo 

personal, provee una base para diagnóstico y auditoria, minimiza la variación y 

provee medios para prevenir la recurrencia de errores. 
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De igual manera, Munstermann y Weitzel (2008) comparten algunos beneficios de la 

estandarización de procesos con un enfoque diferente. Ellos comentan que la 

empresa en cuestión lograría contar con una mayor preparación para externalizar 

sus procesos, adquirir o fusionar empresas, reaccionar a las condiciones del 

mercado y condiciones externas o nuevas regulaciones 

2.6. Casos de estudio 

En su trabajo acerca de la estandarización y optimización de los procesos 

productivos en una PYME maderera, Guerrero (2017) aplicó un análisis basado en 

estudios de métodos con el cual logró estandarizar el tiempo de fabricación del 

producto con más demanda. Esto le permitió desarrollar un plan de incentivos que 

mejoró la productividad del taller en un 10%.  En la figura 2.7 se muestra el método 

de trabajo seguido durante su investigación e implementación de las mejoras.  

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

El primer paso en su metodología fue el definir la situación actual de la planta de 

producción, obteniendo datos acerca de la mano de obra y costo por operario, la 

infraestructura administrativa y generalidades de la planta de producción.  Con esta 

información en mano, se pasó a la siguiente etapa de levantamiento de procesos en 

donde se identificaron cuáles son los tipos de productos ofertados según su 

demanda y se seleccionó al de mayor impacto como objeto para la estandarización y 

mejoras. En esta etapa se utilizaron las siguientes herramientas: 

a) Hoja de operaciones del producto de mayor volumen de ventas para identificar 

sus diferentes fases de producción y las operaciones que los conforman. 

b) Diagrama de proceso de operaciones en donde se muestra la secuencia 

cronológica de todas las operaciones, inspecciones y holgura que se utilizan 
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durante la manufactura y mediante la cual se puede observar el panorama 

general de producción. 

c) Cursograma de cada operación identificada en el diagrama de proceso para 

facilitar la eliminación o reducción de costos ocultos. 

Una vez obtenida toda la información sobre el método actual, la autora utilizó la 

técnica del interrogatorio para someter a cada actividad a una serie de preguntas con 

el fin de identificar actividades innecesarias, que se puedan combinar o reordenar. 

En este caso, ella encontró que se podían eliminar 23 actividades innecesarias y se 

podrían simplificar 5.  

En la etapa de implementación de mejoras se eliminaron y simplificaron las 

actividades identificadas, además, se utilizaron estudios de tiempo para validar la 

reducción del tiempo de ciclo de los procesos. Con esto fue posible establecer un 

nuevo tiempo estándar para el producto de mayor volumen y junto a la elaboración 

de un plan de incentivo para los operadores, se logró mejorar la productividad total 

del taller en un 10%. 

Otro caso de estudio es aquel descrito por Escobar, Guardado y Núñez (2014) 

acerca de una consultoría sobre estandarización de los procesos de producción con 

establecimiento de un sistema de costos para una empresa agroindustrial. Su 

propuesta de estandarización de procesos mediante la gestión por procesos permitió 

establecer un modelo funcional en el cual se documentaron los procesos, se 

establecieron algunos sistemas de control para el seguimiento del personal, 

procedimientos, desperdicios y mano de obra. Esto sirvió de base para implementar 

un sistema de costeo por proceso con el cual se logró identificar, clasificar, recabar 

medir y controlar los costos de producción. 

 

 

 

Figura 2.8. Metodología aplicada en empresa agroindustrial 
 

Diagnostico de situación 
actual 

Estandarizacion de 
procesos 

Diseño del sistema de 
costos 
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El primer paso de su metodología fue realizar un diagnóstico de la situación actual de 

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

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

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

familiarizados con esa información, en la etapa de estandarización de procesos se 

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

realizaron las siguientes actividades: 

a) Identificación de los procesos estratégicos, operativos, de soporte y 

subprocesos. 

b) Codificación de los procesos y elaboración de catálogo de procesos. 

c) Se presentó gráficamente las secuencias e interacciones de los procesos 

mediante un mapa de procesos. 

d) Se seleccionaron los procesos a estandarizar mediante la calificación de 

características por pesos ponderados. 

e) Se asignó misión y objetivo a cada proceso seleccionado, se fijaron límites y 

se creó el manual de procedimientos. 
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3. METODOLOGIA  

En este capítulo se muestra la metodología propuesta (figura 3.1) que tiene como 

base el enfoque de gestión de procesos descrito en la recopilación literaria. Se 

describe cada una de las 4 etapas y sus respectivas actividades, junto con las 

herramientas necesarias para su ejecución. De igual manera, se describe el tipo de 

investigación y el enfoque utilizado según los criterios presentados por Hernández, 

Fernández y Baptista (2014). 

Las primeras dos etapas de la metodología están basadas en la forma en que 

Guerrero (2017) y Chávez (2018) realizan la descripción de la situación actual y el 

levantamiento de procesos en sus investigaciones acerca de la estandarización de 

procesos. De manera similar, la tercera etapa es el resultado de una combinación de 

los métodos de evaluación de procesos de Escobar, Guardado y Núñez (2014) y el 

procedimiento para creación de mapas de procesos de Alarcón y Alarcón (2019). 

Debido a la necesidad de aplicar una perspectiva más amplia y profunda durante el 

proceso de investigación, el tipo de enfoque utilizado es de naturaleza mixta. De esta 

manera el objeto de estudio es caracterizado mediante números y lenguaje e 

intentan recabar un rango amplio de evidencia para enriquecer y expandir su 

entendimiento.  Se hace uso de características de la investigación cualitativa para 

tener una inmersión inicial en el campo y entender el entorno donde se llevara a cabo 

el estudio, se identifican informantes que puedan aportar datos y guíen  la 

investigación mediante la aplicación entrevistas abiertas, revisión de documentos, 

discusiones en grupo etc. De igual manera, se aprovecha el trabajo estructurado del 

enfoque cuantitativo para el diseño del proceso de estandarización y el seguimiento 

de reglas lógicas que permitan encontrar estándares de validez y confiables. 

Al inicio de la investigación se emplea un alcance exploratorio con el objetivo de 

indagar información acerca de los problemas, conceptos y características principales 

de la empresa, seguido por la aplicación del alcance descriptivo para describir la 
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•  Formar el equipo de trabajo 

•  Recopilar información 

•  Descripción general de la organizacion 

1. Análisis de la 
organización 

•Delimitación del alcance 

• Identificar los procesos, personal y actividades 

•  Revisar el cumplimiento de las características 
de procesos bien gestionados 

•  Análisis de los resultados 

2. Diagnóstico 
de la 

estandarización 

•Utilizar enfoque de gestión por procesos para 
identificar procesos 

•  Codificar y catalogar procesos 

•  Representar secuencias e interacciones entre 
procesos 

•  Seleccionar  los procesos criticos 

•  Crear fichas de proceso 

•Crear procedimientos 

3. Desarollo  de 
método de 

estandarización 

4. Mejora de los 
procesos 

situación y contexto de la estandarización previo a la aplicación del método 

desarrollado. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Figura 3.1. Metodología propuesta 

3.1. Análisis de la organización 

El objetivo principal de esta etapa es familiarizarse con el entorno donde se presenta 

la problemática y lograr identificar las características generales de la empresa. 

Mediante el desarrollo de las diferentes actividades que se describen a continuación, 

se busca tener una primera aproximación a las condiciones que el personal de la 

organización identifica como oportunidades de mejora. 

3.1.1. Formación del equipo de trabajo 

Para que los resultados del análisis inicial de la empresa sean lo más reales posibles 

y se agilice la obtención de información, es importante que los niveles directivos se 

encuentren comprometidos a lo largo de todo el proceso de investigación. Es por 
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No. Nombre Departamento Puesto Correo

1

2

3

4

Integrantes del equipo

esta razón que previo al levantamiento de información, se debe formar un equipo de 

trabajo multidisciplinario compuesto por integrantes de los diferentes departamentos 

que sean capaces de facilitar los datos requeridos. El quipo deberá cumplir con las 

siguientes características: 

a) Deberá contar con un coordinador general que será la persona a cargo de 

liderar el proceso de levantamiento de información. 

b) Deberá contar un miembro perteneciente al equipo gerencial de la empresa 

que funja como enlace entre el equipo de trabajo y el equipo gerencial. 

c) Deberá estar conformado por al menos un miembro de cada departamento de 

la organización. 

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

de gestión por procesos. 

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

Tabla 3.1. Propuesta del formato de integrantes del equipo 

3.1.2. Recopilación de información  

Una vez compuesto el equipo de trabajo, la persona a cargo de la investigación 

deberá realizar visitas a la empresa con el objetivo de familiarizarse con el entorno 

donde se presenta la problemática y se deberán generar observaciones de las 

diferentes actividades que se llevan a cabo.  Toda observación e información que se 

considere como útil deberá ser documentada para posteriormente ser analizada. En 

la figura 3.2 se propone un formato de registro de observaciones. 
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Fecha: Hora:

Realizado por:

Observación:

Registro de Observaciones 

 

 

 

 

 

 

Figura 3.2. Propuesta del formato de registro de observaciones 

Una segunda forma como se deberá recopilar información de la organización es 

mediante la aplicación de un cuestionario  a los miembros que componen al equipo 

de soporte multidisciplinario. Este cuestionario deberá contener preguntas cuyas 

respuestas permitan identificar los aspectos generales de la organización y una vista 

general de los procesos que la componen. Para el caso de estudio específico 

presentado en este documento, se propone la aplicación del cuestionario mostrado 

en el anexo 1. 

3.1.3. Descripción general de la organización 

Tras la aplicación de la entrevista y el registro de observaciones, se deberá analizar 

la información recolectada y realizar una síntesis de las características más 

relevantes de la empresa al igual que las necesidades declaradas.  Esta síntesis 

deberá describir los siguientes aspectos: 

a) Departamentos que conforman a la empresa y sus funciones 

b) Cantidad de personal por departamento y sus actividades 

c) Tipos de productos y/o servicios ofertados 

d) Mercado objetivo/clientes 

e) Misión y visión de la organización 
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Área #1 Área #2 Área #3

Proceso 1 Proceso 1 Proceso 1

Proceso 2 Proceso 2 Proceso 2

Proceso 3 Proceso 3 Proceso 3

. . .

. . .

Proceso n Proceso n Proceso n

Formato para registro de áreas

Es importante que durante el análisis de la información se logren identificar las áreas 

principales que conforman a la empresa y los procesos que son ejecutados por cada 

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

 

 

 

 

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

Para el caso en específico de esta investigación, no toda la información recabada 

será de relevancia para la etapa de análisis de la organización pero si será útil para 

las etapas subsecuentes. 

3.2. Diagnóstico de la estandarización 

Esta etapa consiste en evaluar el estado inicial de la estandarización en los procesos 

que conforman a la organización y que fueron anteriormente identificados, con el 

objetivo de detectar posibles oportunidades de mejora. 

3.2.1. Delimitación del alcance  

Antes de iniciar con el diagnostico, es necesario definir si existe alguna delimitación 

establecida previamente por la organización o por la persona llevando a cabo la 

investigación referente a cuales procesos deben de ser evaluados.  Es posible que el 

diagnostico sea enfocado a procesos estratégicos, operativos, de soporte o algún 

otro proceso en específico dentro de las áreas. En caso de que no exista alguna 

delimitación, el diagnostico deberá ser aplicado a todas las áreas y procesos 

identificados en el formato para registro de áreas (figura 3.3). 
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Área Proceso Personal involucrado Actividades principales realizadas

3.2.2. Identificación de procesos, personal y actividades  

Considerando las delimitaciones establecidas en el paso anterior y después de haber 

identificado y clasificado los procesos  según el formato  para registro  de áreas y sus 

procesos, el siguiente paso es realizar una descripción de los mismos. Cada proceso 

es conformado por una serie de procedimientos, y estos a su vez por actividades o 

tareas que deben ser ejecutadas. Es por ello que para poder realizar una adecuada 

descripción de los procesos, procedimientos y actividades, el equipo de trabajo 

multidisciplinario debe participar en este proceso descriptivo. En la tabla 3.3 se 

propone el formato a utilizar para la captura de la información. 

 

 

 

 

 

 

 

 

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

En la primera columna se deberá especificar el área para el cual se está  

identificando y describiendo los procesos, los cuales deberán ser enlistados en la 

segunda columna.  En la tercera columna se deberá especificar quien es el 

responsable del proceso, es decir, la persona que vela por el cumplimiento de todos 

sus requisitos, realiza un seguimiento de sus indicadores y del avance en el logro de 

objetivos definidos. En la última columna se deberá identificar cada una de las 

actividades necesarias para ejecutar de manera correcta el proceso, con esto se 

puede determinar: 
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Nivel Descripción Grado de Cumplimiento

1 No se cumple

2 Se cumple con deficiencia

3 Se cumple insatisfactoriamente

4 Se cumple no completamente

5 Se cumple aceptablemente

6 Se cumple en alto grado

7 Se cumple plenamente Alto

Bajo

Medio bajo

Medio alto

 Si el proceso detectado es realmente un proceso, es decir, un grupo de 

procedimientos enfocados a producir un bien o servicio. 

 Si  es un procedimiento, es decir, un grupo de actividades necesarias para 

producir un bien o servicio 

 Si lo que ha sido erróneamente identificado como un proceso o procedimiento  

es realmente una simple actividad dentro de un procedimiento. 

3.2.3. Revisión del cumplimiento de procesos bien gestionados  

Para cada uno de los procesos  descritos e identificados en el paso anterior, se 

deberá aplicar una evaluación del cumplimiento de las características de un proceso 

bien gestionado, con ello, podremos identificar cuales procesos son los que cuentan 

con un menor y mayor  grado de estandarización. 

Paso 1: Especificar niveles para calificación 

El primer paso será especificar niveles para calificar el cumplimiento de las 

características, esta tarea deberá ser desarrollada en conjunto al equipo 

multidisciplinario según las necesidades de la empresa. El evaluador deberá definir 

una escala de calificación  y un parámetro cualitativo de cumplimiento a través de 

rangos.  

No obstante, se propone la utilización de los niveles de calificación utilizados por 

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

 

 

 

 

Tabla 3.4. Niveles de calificación (Escobar, Guardado y Núñez 2019) 
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Tener bien identificados a los clientes y a los proveedores del proceso.

Tener una misión claramente definida.

Disponer de objetivos cuantitativos y cualitativos, así como indicadores que midan el 

grado de cumplimiento.

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

Tener limites concretos de principio y fin.

Disponer de recursos y de la tecnología de la información necesaria para poder realizarse.

Incorporar un sistema de medidas de control.

Mínimos puntos de control, revisión y espera.

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

Estar normalizado y documentado

Mostrar las interrelaciones con tras procesos internos y del cliente.

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

Ser lo mas sencillo y fácil de realizar posible.

Nombre del área/departamento

Proceso #1

Característica

Paso 2: Evaluación de los procesos 

Después de definir los niveles de calificación y el grado de cumplimiento, se deberá 

evaluar  cada uno de los procesos identificados en la segunda columna de la tabla 

3.3 contra las características  de un proceso bien gestionado. Se propone la 

utilización de la tabla 3.5 para documentar la evaluación. 

Tabla 3.5. Propuesta del formato para evaluación de procesos 

3.2.4. Análisis de los resultados 

Una vez terminada la evaluación de las características, se deberá analizar la 

información resultante en base a la cual se detectará el grado de estandarización 

para cada proceso según el criterio establecido en la tabla 3.4.  Se propone la 

utilización de la tabla 3.6 como método de captura para el porcentaje de 

cumplimiento y debilidades encontradas. 

 

 

 
 

Tabla 3.6. Propuesta del formato para captura de cumplimiento 

 

Área Proceso % de cumplimiento Debilidades
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3.3. Desarrollo del método de estandarización 

La propuesta para estandarización de procesos se basa en el enfoque de gestión por 

procesos, con el cual se concibe a la empresa como un sistema de procesos 

interrelacionados entre sí que contribuyen conjuntamente al incremento de la 

satisfacción del cliente y de las partes interesadas. 

3.3.1. Aplicación del enfoque de gestión por procesos 

El equipo de trabajo deberá identificar los procesos estratégicos, clave y de soporte 

que componen a la organización, así como los subprocesos que componen a cada 

uno de ellos.  Estos se caracterizan por lo siguiente: 

a) Los procesos estratégicos  son aquellos mediante los cuales la empresa 

desarrolla sus estrategias y define los objetivos. Sus elementos de entrada 

suelen ser información sobre el entorno, disponibilidad de recursos, etc., y sus 

salidas son los propios planes operativos o de gestión.  

b) Los procesos clave u operativos son aquellos que están directamente 

relacionados  a los bienes producidos o a los servicios que se prestan por lo 

cual están orientados al cliente o usuario. Su resultado es percibido 

directamente por el cliente. 

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

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

La identificación y selección de los procesos debe surgir de una reflexión acerca de 

las actividades que se desarrollan dentro de la empresa y de cómo estas se orientan 

al cumplimiento de resultados. Para llevar a cabo la identificación se puede aplicar 

técnicas de tormenta de ideas o dinámica de equipos de trabajo pero en cualquiera 

de los casos, es importante destacar la necesidad de la participación de los líderes 

de la organización. 

Se propone la utilización de la tabla 3.7 para registrar los procesos y subprocesos 

identificados  
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Clasificación Procesos Subprocesos

De soporte

Estratégicos

Operativos

Código Titulo

Nombre del proceso estratégico #1

PE-01.1 Nombre del subproceso #1

PE-01.2 Nombre del subproceso #2

Nombre del proceso operativo #1

PO-01.1 Nombre del subproceso #1

PO-01.2 Nombre del subproceso #2

Nombre del proceso de soporte #1

PS-01.1 Nombre del subproceso #1

PS-01.2 Nombre del subproceso #2

PO-01

Procesos de Soporte

PS-01

Procesos Estratégicos

PE-01

Procesos Operativos

 

 

 

 

 

    

 

 

Tabla 3.7. Propuesta de registro de procesos según clasificación 

3.3.2. Codificación y catálogo de procesos 

Una vez identificados todos los procesos estratégicos, operativos y de soporte,  será 

necesario codificarlos y catalogarlos de manera que se facilite ubicarlos mediante un 

código y relacionarlos con este mismo. Se propone la utilización de la tabla 3.8 para 

registrar, codificar y catalogar los procesos. 

 

 

 

 

 

 

 

Tabla 3.8. Propuesta de codificación y catálogo de procesos 

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

de proceso. En el caso de los procesos estratégicos se propone utilizar las siglas 
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“PE” seguido de un guion y un número consecutivo que representa el número del 

proceso. De igual manera, la codificación de los subprocesos comparte las siglas 

“PE” y el número consecutivo de proceso pero se recomienda añadir un punto 

seguido de otro número que representa al subproceso. La nomenclatura se comparte 

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

3.3.3. Secuencias e interacciones entre los procesos 

Una vez efectuada la identificación, agrupación y codificación de los procesos, se 

deberá definir y reflejar su estructura de forma que facilite la determinación e 

interpretación de las interrelaciones existentes entre los mismos. La manera más 

representativa de reflejar los procesos y sus interrelaciones es mediante un mapa de 

procesos, razón por la cual se deberá crear uno con los procesos catalogados en la 

tabla 3.8. Se propone la utilización de la estructura mostrada en la figura 3.3 como 

base para el desarrollo del mapa. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 3.3. Propuesta de estructura del mapa de procesos 

El nivel de su detalle dependerá del tamaño de la propia organización y de la 

complejidad de las actividades identificadas. En este sentido, es importante que se 

alcance un adecuado punto de equilibrio entre la facilidad de interpretación del mapa 

de procesos y el contenido de la información. 
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Característica Peso

Total 100%

3.3.4. Selección de procesos críticos 

No todos los procesos identificados podrán ser estandarizados al mismo tiempo. Es 

importante y necesario que se concentren y prioricen los esfuerzos por la mejora y 

dejar la base para seguir aplicando la gestión por procesos a el resto de las 

actividades de la empresa. Debido a ello, es necesario aplicar un método de 

selección de procesos con el cual se pueda identificar entre todos los procesos 

presentados de la empresa, cuales son aquellos especialmente críticos para que 

esta alcance sus objetivos y que se alineen con el objetivo de esta investigación. 

Paso 1: Definir características a evaluar, pesos y puntuación  

La evaluación de los procesos para identificar aquellos que son críticos  deberá ser 

realizada por medio  de la calificación de ciertas características por pesos 

ponderados. Para ello, es necesario que el equipo de trabajo y gerencia general 

definan cuáles serán las características a evaluar en los procesos y determinen un 

peso para cada una de ellas. Se propone la utilización de la tabla 3.9 para realizar el 

registro. 

 

 

 

 
Tabla 3.9. Propuesta de formato para característica y peso 

Además de las características y pesos, es necesario determinar una escala de 

puntuación y grado de cumplimiento para poder realizar la evaluación de los 

procesos. Al igual que en el caso anterior, el equipo de trabajo y gerencia general 

serán los responsables de asignar la escala de puntuación. Se propone la utilización 

de los criterios mostrados en la tabla 3.10.  

 



Metodología  

33 
 

Grado de cumplimiento Puntuación

Alto

Medio

Poco

Nulo

C
al

if
.

To
ta

l

C
al

if
.

To
ta

l

C
al

if
.

To
ta

l

Total Final 100%

PE-01 PO-01 PS-01

Procesos

Característica Peso

 

 

 

 

Tabla 3.10. Propuesta de formato para puntuación 

Paso 2: Evaluar los procesos según las características definidas  

Después de haber definido las características, pesos y escala, será necesario 

realizar la evaluación  a cada uno de los procesos identificados y catalogados con la 

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

evaluación. 

 

 

 

 

 

Tabla 3.11. Propuesta para registro de evaluación 

Debajo del renglón que contiene el texto “Procesos” se deberá colocar todos los 

procesos estratégicos, operativos y de soporte. El evaluador después deberá  

registrar bajo la columna de “Calif.” de cada uno de estos procesos, una puntuación 

según el grado de cumplimiento de cada característica definida. El valor debajo de la 

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

Total = Peso x Calif.                                                    (3.1) 

En el último renglón que contiene el texto  “Total Final”,  se deberá colocar la suma 

de los totales para cada proceso. Aquellos procesos cuya suma sea la más alta de 

todas las evaluación  son los que se considerarán como críticos a estandarizar. 
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3.3.5. Elaboración de procedimientos  

Para los subprocesos de cada proceso crítico identificado se deberá diseñar y llenar  

un formato de procedimiento  donde se detalle la secuencia de actividades, 

responsabilidades y evidencias que se generan en los mismos. Se recomienda que 

como mínimo, los procedimientos contengan la siguiente información: 

 Objetivo: Es el propósito del procedimiento. 

 Alcance: Es el área de aplicación del procedimiento, es decir, a quienes afecta 

o que limites tiene. 

 Definiciones: Se deberán enlistar y describir conceptos o palabras que se 

utilicen a lo largo del procedimiento. 

 Documentos de referencia: Son los documentos que se requieren al utilizar el 

procedimiento o que se referencian a lo largo de este. 

 Instrucciones detalladas: Se deberán describir las actividades de tal manera 

que el personal pueda comprenderlas, seguirlas y aplicarlas. 

 Responsabilidades: Son las responsabilidades de los departamentos o 

personas involucradas en el procedimiento. 

 Historial de revisiones 

3.3.6. Elaboración de fichas de proceso 

El mapa de procesos permite que la empresa pueda identificar sus procesos y 

estructura, así como la forma en que interactúan. Sin embargo, el mapa no permite 

saber a detalle como son los procesos y como realizan la transformación de las 

entradas en salidas. Debido a ello, el equipo de trabajo deberá diseñar y llenar un 

formato de ficha de proceso que contenga los conceptos que se consideren como 

relevantes para la gestión de los procesos críticos identificados. Se recomienda que 

como mínimo las fichas contengan los siguientes conceptos: 

 Nombre del proceso: Se deberá incluir en letras mayúsculas el nombre 

completo del proceso al cual se le esté realizando la ficha de proceso. 
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 Propietario del proceso: Es la persona o entidad a la cual se le asigna la 

responsabilidad del proceso, es decir, de que se cumplan los resultados 

esperados. 

 Misión u objetivo del proceso: Es el propósito del proceso, para definirlo es 

recomendable preguntarse ¿Para que existe el proceso? ¿Cuál es la razón de 

ser del proceso? 

 Documentación asociada al proceso: En esta sección se puede hacer 

referencia a aquellos registros o documentos que están asociados al proceso. 

Es aquella documentación que permite evidenciar la conformidad del proceso. 

 Alcance: Para poder tener noción de la extensión de las actividades del 

proceso, en esta sección se debe establecer la primera actividad (o el inicio) y 

la última actividad (el fin). 

 Entradas y proveedores: Se deberá enlistar las entradas y/o proveedores del 

proceso. 

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

 Recursos: Son los recursos humanos, el ambiente de trabajo y la 

infraestructura necesaria para ejecutar el proceso. 

 Indicadores del proceso y su fórmula 

3.4. Mejora de los procesos 

Después de haber creado una ficha de proceso para los procesos críticos y un 

procedimiento detallado para cada uno de sus subprocesos, los datos recopilados 

del seguimiento deberán ser analizados con el fin de conocer que procesos no 

alcanzan los resultados planificados y donde existen oportunidades de mejora.  

Si el proceso no alcanza sus objetivos, será necesario que se establezcan acciones 

correctivas para asegurar que las salidas del proceso sean conformes.  De igual 

manera, aun si los procesos están alcanzando los resultados planificados, se deberá 

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

organización. 
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4. IMPLEMENTACIÓN  

En este capítulo se muestra como la metodología descrita en la sección 3 es 

aplicada dentro de una PYME orientada al desarrollo de productos tecnológicos. Se 

presenta la información resultante tras la ejecución de cada una de las actividades 

que componen las 4 etapas de la metodología, así como su debida interpretación.  

4.1. Análisis de la organización 

Antes de iniciar con las actividades que tienen como objetivo el tener una primera 

aproximación a las condiciones iniciales que se presentan dentro de la empresa,  se 

llevó a cabo una reunión con el personal y se les describió la metodología propuesta 

para lograr identificar los procesos que requerían de estandarización. Los directivos 

estuvieron de acuerdo en la factibilidad y alcance de las actividades, razón por la 

cual se permitió el inicio de la investigación. 

4.1.1. Formación del equipo de trabajo 

Para que los resultados del análisis inicial fueran lo más reales posibles, se le explicó 

al contacto dentro de la empresa los criterios para la formación del equipo de trabajo 

mostrados en la sección 3.1.1.  Esta persona nos comentó que la empresa solo 

contaba con 4 empleados (dos miembros del equipo gerencial, uno de ventas y otro 

en producción) razón por la cual él consideraba que lo más adecuado sería 

integrarlos a todos dentro del equipo. 

De esta manera, el puesto de coordinador general cuya función es liderar el proceso 

de levantamiento de información seria responsabilidad de la persona llevando a cabo 

la investigación, además de que sería el miembro que cuenta con conocimientos 

acerca del enfoque de gestión por procesos.  El director general y director de 

negocios se integraron al equipo de trabajo como representantes del equipo 

gerencial de la empresa. De igual manera, los empleados encargados del 

departamento de ventas y producción  se integraron como representantes de los 
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No. Nombre Departamento Puesto Correo

1 Jesus Fernando Valdez Ochoa N/A
Coordinador general de 

la investigación
fer_vo@hotmail.com

2 Abraham Villanueva Grijalva Administracion Director general abraham@eurekaingenieria.com

3 Rogelio Robles Rios Comercial Director de negocios rogelio@eurekaingenieria.com

4 Carlos Ramos Campa Ventas Agente de ventas contacto@eurekaingenieria.com

5 Javier Iñiguez Lopez Producción Ensamblador N/A

Integrantes del equipo

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

Realizado por: Fernando Valdez

Observación:

Cuando hace falta material para ensamblar la plataforma, Javier

suele visitar a varios proveedores en busqueda del material. 

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

realiza a menudo para materiales como tornilleria  y consumibles.

Registro de Observaciones

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

Realizado por: Fernando Valdez

Observación:

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

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

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

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

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

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

correo electrónico.

Registro de Observaciones

diferentes departamentos de la organización. En la tabla 4.1 se muestra el nombre 

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

correo electrónico. 

Tabla 4.1. Formato de integrantes del equipo 

4.1.2. Recopilación de información  

Para poder entender el entorno donde se presentaba la problemática, se le informó al 

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

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

una descripción de la organización. Debido a ello, se llegó al acuerdo que se 

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

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

observaciones descrito en la sección 3.1.2 para documentar toda la información que 

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

manera electrónica debido a la facilidad de administración por ese medio. La figura 

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

 

  

Figura 4.1. Ejemplo de formato de registro de observaciones 
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Además del registro de observaciones, otra fuente de información fue la aplicación 

de un cuestionario a los miembros del equipo. Este cuestionario contenía preguntas 

que facilitaron la identificación de aspectos generales de la organización y aportaron 

una descripción general de los procesos que la componen. Un extracto del 

cuestionario se muestra en la figura 4.2. 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 4.2. Extracto de cuestionario aplicado 

 

Nombre: Abraham Villanueva Fecha: 7/26/2019

Área: Departamento: Administración

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

1. ¿Cuál es la descripción básica de la organización?

2. ¿La empresa cuenta con una misión y visión?

3. ¿Cuantas personas trabajan en la empresa?

4. ¿Cuáles son los productos y/o servicios ofertados?

5. ¿Cuáles son los departamentos que conforman a la empresa y cuál es su función?

CUESTIONARIO PARA RECOPILACIÓN DE INFORMACIÓN

Eureka Dynamics nació con el propósito de brindar y apoyar, a través de productos o servicios, a especialistas que deseen implementar una 

solución tecnológica a problemas en sus áreas de su especialidad, ya que muchas veces estas personas no tienen la experiencia o facilidad 

para implementar exitosamente en la realidad sus ideas innovadoras, aun a pesar de tener dominio del conocimiento. La razón de esto está 

en que para implementar soluciones tecnológicas no solo se necesita el conocimiento y experiencia en el área que rodea el problema, sino 

también se necesitan conocimientos de diseño, ingeniería y manufactura, para poder lograr la correcta implementación de la solución 

ideada por el experto, es ahí donde entra a auxiliar Eureka Dynamics, brindando soporte con sus conocimientos de diseño mecánico, análisis 

de esfuerzos, selección de materiales, diseño electrónico, diseño de software, entre otros servicios.

El fin de Eureka Dynamics es desarrollar productos completos, con tecnología propia, enfocados principalmente al área de investigación y 

desarrollo, los cuales puedan pasar la etapa de prototipos y madurar lo suficiente para posteriormente ser comercializados a centros de 

investigación y universidades, que son nuestros clientes principales

- Misión: Desempeñar investigación y desarrollo de aplicaciones de nuevas tecnologías, que mejoren la calidad de vida de las personas, en la 

investigación o en la industria, aplicando conocimientos de robótica, electrónica y control.

Aportar al ingenio mexicano un gran valor, mediante el desarrollo de productos con tecnología propia, que cumplan con un alto estándar de 

calidad para que nuestros clientes nos recomienden y nuestro equipo se sienta orgulloso del impacto positivo que están aportando.

- Visión: Convertirnos en un centro de desarrollo de tecnología que reúna a algunas de las mejores mentes creativas del país, para ayudar a 

diseñar soluciones prácticas y eficientes, a problemas reales en la sociedad o la industria. Que las soluciones y servicios prestados sean 

reconocidos por su alta calidad, creatividad y tecnología avanzada.

Ser una empresa rentable y autosustentable, que no dependa de fondos ni apoyos de terceros para su mantenimiento o crecimiento, al 

contrario, que podamos aportar y apoyar a pequeñas empresas o instituciones a desarrollar sus proyectos tecnológicos con impactos 

positivos en la sociedad.

Actualmente trabajan 4 personas, dos administrativos y 2 trabajadores

El producto principal fue el que desarrollamos primero, conocido como FFT GYRO. Es un dispositivo en el cual se pueden sujetar diferentes 

tipos de drones para realizar las primeras pruebas de vuelo de manera segura y eficiente. El dispositivo ayuda a tener un mejor 

entendimiento de la dinámica de este tipo de aeronaves, lo cual permite que la implementación de nuevos algoritmos de control de vuelo 

sea más rápida y menos costosa. También es útil para enseñar a estudiantes, el uso y control de este tipo de vehículos.

La empresa esta conformada por el departamento de administración, ingeniería, producción y comercial. Algunos de ellos son gestionados 

por la misma persona. El departamento de administración se encarga de los temas legales, planeación de proyectos, plan de negocios y lo 

relacionando al capital humano. El departamento de ingeniería desarrolla y prueba los prototipos, realiza investigación y desarrollo, análisis 

estructurales, define materiales y realiza diseños. El departamento de producción supervisa y controla la calidad de os proveedores, 

gestiona la materia prima y realiza la subcontratación de servicios de maquinado. El departamento comercia se encarga de la publicidad, 

ventas, atención al cliente en general.
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4.1.3. Descripción general de la organización 

Una vez aplicada la encuesta y registradas las observaciones, se analizó la 

información que estas contenían con el objetivo de realizar una síntesis de las 

características más relevantes de la empresa. Para ello, se buscó recolectar 

información acerca de los aspectos a describir definidos en la sección 3.1.3. 

Eureka Dynamics nació con el propósito de brindar apoyo a especialistas que deseen 

implementar una solución tecnológica a problemas en sus áreas de especialidad, ya 

que muchas veces estas personas no tienen la experiencia o facilidad para 

implementar exitosamente sus ideas innovadoras, aun a pesar de tener dominio del 

conocimiento. La empresa ofrece ayuda a toda aquella persona que necesite 

complementar sus diseños, ingeniería y manufactura, para poder lograr la correcta 

implementación de la solución ideada. El fin de Eureka Dynamics es desarrollar 

productos completos, con tecnología propia, enfocados principalmente al área de 

investigación y desarrollo, los cuales puedan pasar la etapa de prototipos y madurar 

lo suficiente para posteriormente ser comercializados a centros de investigación y 

universidades. 

Su misión es desempeñar investigación y desarrollo de aplicaciones de nuevas 

tecnologías, que mejoren la calidad de vida de las personas, en la investigación o en 

la industria, aplicando conocimientos de robótica, electrónica y control. Además, 

aportar al ingenio mexicano un gran valor mediante el desarrollo de productos con 

tecnología propia, que cumplan con un alto estándar de calidad para que sus clientes 

los recomienden y el equipo se sienta orgulloso del impacto positivo que están 

aportando. 

De forma similar, su visión es convertirse en un centro de desarrollo de tecnología 

que reúna a algunas de las mejores mentes creativas del país, para ayudar a diseñar 

soluciones prácticas y eficientes, a problemas reales en la sociedad o la industria. 

Que las soluciones y servicios prestados sean reconocidos por su alta calidad, 

creatividad y tecnología avanzada. Buscan ser una empresa rentable y 
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autosustentable que no dependa de fondos ni apoyos de terceros para su 

mantenimiento o crecimiento, sino que puedan aportar y apoyar a pequeñas 

empresas o instituciones a desarrollar sus proyectos tecnológicos con impactos 

positivos en la sociedad. 

El producto principal ofertado por la empresa es una plataforma de pruebas para 

drones conocida como FFT GYRO. Es un dispositivo en el cual se pueden sujetar 

diferentes tipos de drones para realizar las primeras pruebas de vuelo de manera 

segura y eficiente. El dispositivo ayuda a tener un mejor entendimiento de la 

dinámica de este tipo de aeronaves, lo cual permite que la implementación de 

nuevos algoritmos de control de vuelo sea más rápida y menos costosa. En la figura 

4.3 se muestra uno de los modelos del FFT GYRO.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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

La empresa cuenta con 4 departamentos (administración, ingeniería, comercial y 

producción) dentro de los cuales trabajan 4 empleados (director general, director de 

negocios, agente de ventas y ensamblador). Debido a la baja cantidad de 

empleados, algunos de ellos realizan actividades pertenecientes a otros 

departamentos. En la tabla 4.2 se muestran los diversos procesos que fueron 

.. 
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identificados por departamento con la ayuda del equipo de trabajo y la información 

recabada. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabla 4.2. Registro de áreas y sus procesos 

4.2. Diagnóstico de la estandarización 

En esta etapa de la implementación se evaluó el estado de los procesos contra las 

características de un proceso bien gestionado con el objetivo de detectar aquellos 

que presentaran oportunidad de mejora. 

4.2.1. Delimitación del alcance  

Durante las primeras visitas realizadas previo al diagnóstico inicial, el personal de la 

empresa describió su principal problemática la cual estaba relacionada con la 

recepción y utilización de componentes maquinados fuera de especificación por 

proveedores según lo descrito en las secciones 1.1 y 1.2 donde se aborda la 

presentación y planteamiento del problema. Debido a la naturaleza de la 

problemática, la empresa estaba más interesada en que el diagnóstico de la 

estandarización se aplicara a los procesos relacionados con los servicios de 

Administración Comercial Producción Ingeniería

Análisis anual de desempeño 

de la empresa

Promoción de producto 

ofrecido

Estimación de cantidad 

de materia prima

Investigación en nuevas 

tecnologías

 Establecimiento de objetivos 

estratégicos
Negociación con clientes Recepción de material

Análisis de cambios 

estructurales en plataforma

Búsqueda de proveedores de 

materias primas
Seguimiento a prospectos Ensamble de estructura Estudios estructurales

Búsqueda de empresas del 

mismo sector 
Manejo de redes sociales

Ensamble de soporte de 

drone (base cuad)

Desarrollo de nuevos 

productos

Seguimiento de alianzas 
 Revisión de las necesidades 

del cliente

Unión de estructura y 

soporte

Diseño según 

especificaciones del cliente

Realización de cotizaciones Elaboración de rutas de envío Ensamble eléctrico Soporte técnico

Negociación de proveedores
Entrega de producto al cliente 

verificación de recepción
Pruebas eléctricas

Tramites de importación/ 

exportación

Preparación de facturas del 

producto terminado

Administración de 

inventarios

Adquisición de nuevos 

equipos

Subcontratación de 

servicios de maquinado

Administración del capital de 

trabajo
Retrabajos

Gestión de flujos de efectivo Embalaje

Formato para registro de áreas
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maquinado por proveedor y recepción de materia prima. Fue por ello que el alcance 

del diagnóstico se limitó  a ser aplicado a solo los procesos del área de producción 

identificados en la tabla 4.2. 

4.2.2. Identificación de procesos, personal y actividades  

En conjunto con el equipo de trabajo multidisciplinario,  y considerando la 

delimitación establecida en la sección 4.2.1, fue necesario describir más 

detalladamente las actividades que se realizaban por proceso para así poder tener 

un mejor entendimiento de su alcance. En la tabla 4.3 se enlistan los procesos del 

área de  producción junto con el responsable del cumplimiento de todos sus 

requisitos, acompañado de las actividades que se deben llevar a cabo.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

Tabla 4.3. Registro de procesos y actividades 

 

Área Proceso Personal involucrado Actividades principales realizadad

Revisión de especificaciones de la orden de fabricación

Estimación de cantidad de material necesario

Revisión de factura contra materia prima recibida

Acomodo de la materia prima

Preparación del material

Ensamble de estructura externa

Ensamble/unión de las piezas del soporte

Subensamble del primer anillo

Subensamble del segundo anillo

Ensamble de base cuad, primer anillo y segundo anillo

Ajuste de baleros

Montado de soporte dentro de estructura

Revisión del movimiento del soporte

Colocación y medición de cables dentro del equipo

Corte de cable

Prensado de terminales

Recubrimiento 

Ensamble de conectores

Prueba eléctrica Ensamblador eléctrico Revisión de lecturas en software

Revisión de niveles de inventario

Preparación de material para orden

Solicitar material faltante a comprar

Identificación de proveedores de maquinado

Solicitar cotizaciones de fabricación

Envío de modelos 3d de las piezas a fabricar

Soporte y consultoría a proveedores de maquinados

Ajuste de baleros

Rectificado de piezas

Ajuste fino en componentes

Fijado de anillos internos

Emplayado general

Envío a proveedor de embalaje

Subcontratación de servicios 

de servicios de maquinado
Diseñador

Retrabajos Ensamblador

Embalaje Ensamblador

Ensamblador

Ensamble eléctrico Ensamblador electrónico

Administración de inventarios CTO

Producción

Estimación de cantidad de 

materia prima
CTO

Recepción de material CTO

Ensamble de estructura Ensamblador

Ensamble de soporte de 

drone
Ensamblador

Ensamble de soporte de 

drone a estructura
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Nivel Descripción Grado de Cumplimiento

1 No se cumple

2 Se cumple con deficiencia

3 Se cumple insatisfactoriamente

4 Se cumple no completamente

5 Se cumple aceptablemente

6 Se cumple en alto grado

7 Se cumple plenamente Alto

Medio bajo

Medio alto

Bajo

4.2.3. Revisión del cumplimiento de procesos bien gestionados  

Paso 1: Especificar niveles para calificación 

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

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

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

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

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

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

característica no se cumplía si su valor asignado era 1-4 y si se cumplía en caso de 

ser 5-7. 

 

 

 

 

 

Tabla 4.4. Niveles de calificación a utilizar  

Paso 2: Evaluación de los procesos 

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

los procesos identificados dentro del departamento de producción. 
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Tabla 4.5. Evaluación de embalaje 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

Tabla 4.6. Evaluación de ensamble de estructura 

 

1 2 3 4 5 6 7
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Tener bien identificados a los clientes y a los proveedores del proceso. X

Tener una misión claramente definida. X

Disponer de objetivos cuantitativos y cualitativos, así como 

indicadores que midan el grado de cumplimiento.
X

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

controle.
X

Tener limites concretos de principio y fin. X

Disponer de recursos y de la tecnología de la información necesaria 

para poder realizarse.
X

Incorporar un sistema de medidas de control. X

Mínimos puntos de control, revisión y espera. X

Estar  bajo control estadístico, es decir, sin variabilidad debida a 

causas especiales.
X

Estar normalizado y documentado X

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

Contribuir al desarrollo de ventajas competitivas propias, sostenibles 

y duraderas.
X

Ser lo mas sencillo y fácil de realizar posible. X

Característica

Producción

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

Tener una misión claramente definida. X

Disponer de objetivos cuantitativos y cualitativos, así como 

indicadores que midan el grado de cumplimiento.
X

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

Tener limites concretos de principio y fin. X

Disponer de recursos y de la tecnología de la información necesaria 

para poder realizarse.
X

Incorporar un sistema de medidas de control. X

Mínimos puntos de control, revisión y espera. X

Estar  bajo control estadístico, es decir, sin variabilidad debida a 

causas especiales.
X

Estar normalizado y documentado X

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

Contribuir al desarrollo de ventajas competitivas propias, sostenibles 

y duraderas.
X

Ser lo mas sencillo y fácil de realizar posible. X

Característica

Producción

Ensamble de estructura
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Tabla 4.7. Evaluación de ensamble de soporte de drone 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Tabla 4.8. Evaluación de unión de estructura y soporte 
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Tener bien identificados a los clientes y a los proveedores del proceso. X

Tener una misión claramente definida. X

Disponer de objetivos cuantitativos y cualitativos, así como 

indicadores que midan el grado de cumplimiento.
X

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

Tener limites concretos de principio y fin. X

Disponer de recursos y de la tecnología de la información necesaria 

para poder realizarse.
X

Incorporar un sistema de medidas de control. X

Mínimos puntos de control, revisión y espera. X

Estar  bajo control estadístico, es decir, sin variabilidad debida a 

causas especiales.
X

Estar normalizado y documentado X

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

Contribuir al desarrollo de ventajas competitivas propias, sostenibles 

y duraderas.
X

Ser lo mas sencillo y fácil de realizar posible. X

Característica

Producción

Ensamble de soporte de drone
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Tener bien identificados a los clientes y a los proveedores del proceso. X

Tener una misión claramente definida. X

Disponer de objetivos cuantitativos y cualitativos, así como 

indicadores que midan el grado de cumplimiento.
X

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

Tener limites concretos de principio y fin. X

Disponer de recursos y de la tecnología de la información necesaria 

para poder realizarse.
X

Incorporar un sistema de medidas de control. X

Mínimos puntos de control, revisión y espera. X

Estar  bajo control estadístico, es decir, sin variabilidad debida a 

causas especiales.
X

Estar normalizado y documentado X

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

Contribuir al desarrollo de ventajas competitivas propias, sostenibles 

y duraderas.
X

Ser lo mas sencillo y fácil de realizar posible. X

Característica

Producción

Unión de estructura y soporte
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Tabla 4.9. Evaluación de pruebas eléctricas 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Tabla 4.10. Evaluación de ensamble eléctrico 
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Tener bien identificados a los clientes y a los proveedores del proceso. X

Tener una misión claramente definida. X

Disponer de objetivos cuantitativos y cualitativos, así como 

indicadores que midan el grado de cumplimiento.
X

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

Tener limites concretos de principio y fin. X

Disponer de recursos y de la tecnología de la información necesaria 

para poder realizarse.
X

Incorporar un sistema de medidas de control. X

Mínimos puntos de control, revisión y espera. X

Estar  bajo control estadístico, es decir, sin variabilidad debida a 

causas especiales.
X

Estar normalizado y documentado X

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

Contribuir al desarrollo de ventajas competitivas propias, sostenibles 

y duraderas.
X

Ser lo mas sencillo y fácil de realizar posible. X

Característica

Producción

Pruebas eléctricas
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Tener bien identificados a los clientes y a los proveedores del proceso. X

Tener una misión claramente definida. X

Disponer de objetivos cuantitativos y cualitativos, así como 

indicadores que midan el grado de cumplimiento.
X

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

Tener limites concretos de principio y fin. X

Disponer de recursos y de la tecnología de la información necesaria 

para poder realizarse.
X

Incorporar un sistema de medidas de control. X

Mínimos puntos de control, revisión y espera. X

Estar  bajo control estadístico, es decir, sin variabilidad debida a 

causas especiales.
X

Estar normalizado y documentado X

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

Contribuir al desarrollo de ventajas competitivas propias, sostenibles 

y duraderas.
X

Ser lo mas sencillo y fácil de realizar posible. X

Característica

Producción

Ensamble eléctrico
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Tabla 4.11. Evaluación de estimación de cantidad de materia prima 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

Tabla 4.12. Evaluación de subcontratación de servicios de maquinado 
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Tener bien identificados a los clientes y a los proveedores del proceso. X

Tener una misión claramente definida. X

Disponer de objetivos cuantitativos y cualitativos, así como 

indicadores que midan el grado de cumplimiento.
X

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

Tener limites concretos de principio y fin. X

Disponer de recursos y de la tecnología de la información necesaria 

para poder realizarse.
X

Incorporar un sistema de medidas de control. X

Mínimos puntos de control, revisión y espera. X

Estar  bajo control estadístico, es decir, sin variabilidad debida a 

causas especiales.
X

Estar normalizado y documentado X

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

Contribuir al desarrollo de ventajas competitivas propias, sostenibles 

y duraderas.
X

Ser lo mas sencillo y fácil de realizar posible. X

Característica

Producción

Estimación de cantidad de materia prima
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Tener bien identificados a los clientes y a los proveedores del proceso. X

Tener una misión claramente definida. X

Disponer de objetivos cuantitativos y cualitativos, así como 

indicadores que midan el grado de cumplimiento.
X

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

Tener limites concretos de principio y fin. X

Disponer de recursos y de la tecnología de la información necesaria 

para poder realizarse.
X

Incorporar un sistema de medidas de control. X

Mínimos puntos de control, revisión y espera. X

Estar  bajo control estadístico, es decir, sin variabilidad debida a 

causas especiales.
X

Estar normalizado y documentado X

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

Contribuir al desarrollo de ventajas competitivas propias, sostenibles 

y duraderas.
X

Ser lo mas sencillo y fácil de realizar posible. X

Característica

Producción

Subcontratación de servicios de maquinado
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Tabla 4.13. Evaluación de administración de inventarios 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Tabla 4.14. Evaluación de retrabajo 

 

1 2 3 4 5 6 7

N
o

 s
e 

cu
m

p
le

Se
 c

u
m

p
le

 c
o

n
 

d
ef

ic
ie

n
ci

a

Se
 c

u
m

p
le

 

in
sa

ti
sf

ac
to

ri
am

en
te

Se
 c

u
m

p
le

 n
o

 

co
m

p
le

ta
m

en
te

Se
 c

u
m

p
le

 

ac
ep

ta
b

le
m

en
te

Se
 c

u
m

p
le

 e
n

 a
lt

o
 g

ra
d

o

Se
 c

u
m

p
le

 p
le

n
am

en
te

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

Tener una misión claramente definida. X

Disponer de objetivos cuantitativos y cualitativos, así como 

indicadores que midan el grado de cumplimiento.
X

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

Tener limites concretos de principio y fin. X

Disponer de recursos y de la tecnología de la información necesaria 

para poder realizarse.
X

Incorporar un sistema de medidas de control. X

Mínimos puntos de control, revisión y espera. X

Estar  bajo control estadístico, es decir, sin variabilidad debida a 

causas especiales.
X

Estar normalizado y documentado X

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

Contribuir al desarrollo de ventajas competitivas propias, sostenibles 

y duraderas.
X

Ser lo mas sencillo y fácil de realizar posible. X

Característica

Producción

Administración de inventarios
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Tener bien identificados a los clientes y a los proveedores del proceso. X

Tener una misión claramente definida. X

Disponer de objetivos cuantitativos y cualitativos, así como 

indicadores que midan el grado de cumplimiento.
X

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

controle.
X

Tener limites concretos de principio y fin. X

Disponer de recursos y de la tecnología de la información necesaria 

para poder realizarse.
X

Incorporar un sistema de medidas de control. X

Mínimos puntos de control, revisión y espera. X

Estar  bajo control estadístico, es decir, sin variabilidad debida a 

causas especiales.
X

Estar normalizado y documentado X

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

Contribuir al desarrollo de ventajas competitivas propias, sostenibles 

y duraderas.
X

Ser lo mas sencillo y fácil de realizar posible. X

Característica

Producción

Retrabajo
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Tabla 4.15. Evaluación de recepción de material 

 

4.2.4. Análisis de los resultados 

Teniendo en mente que el número de características de un proceso bien gestionado 

son 13 y considerando los criterios de cumplimiento de la sección 4.2.3, se calculó el 

porcentaje de cumplimiento para cada uno de los procesos del área de producción.  

En la tabla 4.16 se puede observar que la mayoría de los porcentajes de cada 

proceso eran muy bajos, en promedio solo se estaban cumpliendo 6 de las 13 

características (un mínimo de 4 y máximo de 8). Esto indicó que existía una brecha 

considerable que debía ser cubierta mediante  su estandarización. Los procesos de 

ensamble de estructura y ensamble de soporte de drone obtuvieron porcentajes de 

cumplimiento iguales debido a que las actividades desarrolladas en cada uno de 

ellos son muy similares y solo involucran el ensamble de componentes por parte de 

un operador. De la misma manera, debido a la similitud entre sus actividades, los 

procesos de unión de estructura y soporte, pruebas eléctricas y ensamble eléctrico 

1 2 3 4 5 6 7

N
o

 s
e 

cu
m

p
le

Se
 c

u
m

p
le

 c
o

n
 

d
ef

ic
ie

n
ci

a

Se
 c

u
m

p
le

 

in
sa

ti
sf

ac
to

ri
am

en
te

Se
 c

u
m

p
le

 n
o

 

co
m

p
le

ta
m

en
te

Se
 c

u
m

p
le

 

ac
ep

ta
b

le
m

en
te

Se
 c

u
m

p
le

 e
n

 a
lt

o
 g

ra
d

o

Se
 c

u
m

p
le

 p
le

n
am

en
te

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

Tener una misión claramente definida. X

Disponer de objetivos cuantitativos y cualitativos, así como 

indicadores que midan el grado de cumplimiento.
X

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

Tener limites concretos de principio y fin. X

Disponer de recursos y de la tecnología de la información necesaria 

para poder realizarse.
X

Incorporar un sistema de medidas de control. X

Mínimos puntos de control, revisión y espera. X

Estar  bajo control estadístico, es decir, sin variabilidad debida a 

causas especiales.
X

Estar normalizado y documentado X

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

Contribuir al desarrollo de ventajas competitivas propias, sostenibles 

y duraderas.
X

Ser lo mas sencillo y fácil de realizar posible. X

Característica

Producción

Recepción de material
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obtuvieron el mismo porcentaje de cumplimiento pero si se observa la tabla 4.10, la 

evaluación es diferente para ciertas características. 

 

 

 

 

 

 
Tabla 4.16. Porcentaje de cumplimiento por proceso 

Todos los procesos (a excepción del de subcontratación de servicios de maquinado) 

cumplían 3 de las características de evaluación;  se tenía bien identificados a los 

clientes y a los proveedores del proceso, se contaba con una persona responsable 

capaz de controlarlo y se disponía de los recursos e información necesarios para 

poder realizarlos. Sin embargo, todos ellos no cumplían en contar con objetivos ni 

indicadores que ayudaran a medir su desempeño, les hacían falta medidas de 

control, no se contaba con un control estadístico y constantemente se presentaban 

causas de variación especiales dentro de ellos, no contaban con documentación ni 

era posible identificar las interrelaciones con otros procesos internos. 

Uno de los procesos con menor grado de cumplimiento fue el de subcontratación de 

servicios de maquinado  debido a que no se tenía claramente definidos controles ni 

indicadores para su monitoreo, no existía ningún tipo de documentación ni registro 

por lo cual los miembros del equipo lo consideraban como fuera de control. Estas 

observaciones son congruentes con lo descrito en la problemática de la sección 1.1 

debido a que la falta de algún tipo de documento que contuviera objetivos 

cuantitativos o cualitativos de la calidad o dimensiones de las piezas resultaba en la 

fabricación, recibo, utilización y retrabajo de piezas fuera de dimensión. 

Área Proceso % de cumplimiento

Embalaje 69%

Ensamble de estructura 62%

Ensamble de soporte de drone 62%

Unión de estructura y soporte 46%

Pruebas eléctricas 46%

Ensamble eléctrico 46%

Estimación de cantidad de materia prima 46%

Subcontratación de servicios de maquinado 38%

Administración de inventarios 38%

Retrabajo 31%

Recepción de material 31%

Producción
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4.3. Desarrollo del método de estandarización 

La metodología de estandarización utilizada está basado en el enfoque de gestión 

por procesos, los miembros del equipo no contaban con conocimiento acerca del 

tema razón por la cual se agendó una junta durante una de las visitas a la empresa 

con el objetivo de explicar los puntos principales  y la forma de trabajo que se estaría 

manejando descrita en la sección 3.3. 

4.3.1. Aplicación del enfoque de gestión por procesos 

Durante dos de las visitas a la empresa se realizaron actividades de tormenta de 

ideas y dinámicas en equipo para asociar los procesos con las categorías de 

procesos estratégicos, operativos y de soporte. Durante estas actividades se detectó 

que los procesos de la tabla 4.2 pueden ser categorizados como subprocesos 

interrelacionados  que conforman una serie de nuevos procesos que se nombraron e 

identificaron con la ayuda del equipo de trabajo. En las tablas 4.17 y 4.18 se 

muestran las clasificaciones resultantes. 

 

 

 

 

 

 

Tabla 4.17. Procesos estratégicos y sus subprocesos 

 

 

 

 

Clasificación Procesos Subprocesos

Análisis anual de desempeño

Establecimiento de objetivos estratégicos

Búsqueda de proveedores de materia prima

Seguimiento de alianzas

Búsqueda de empresas del mismo sector

Investigación de nuevas tecnologías

Análisis de cambios estructurales en plataforma

Estudios estructurales

Desarrollo de nuevos productos

Subcontratación de servicios de marketing

Determinar mercado objetivo

Determinar estrategias para alcanzar mercado objetivo

Promoción de producto ofrecido

Seguimiento a prospectos

Manejo de redes sociales

Negociación con clientes

Requisición de cotizaciones

Negociación con  proveedores

Adquisiciones

Tramites de importación

Administración de inventarios

Subcontratación de servicios Subcontratación de servicios de maquinado

Revisión de las necesidades del cliente

Estimación de cantidad de materia prima

Diseño según especificaciones del cliente

Recepción de material

Ensamble de estructura

Ensamble de soporte de drone

Unión de estructura y soporte

Ensamble eléctrico

Pruebas eléctricas

Retrabajos

Embalaje

Subcontratación de servicios de transporte

Subcontratación de servicios de exportación

Inducción de personal 

Capacitación del personal

Administración del capital de trabajo

Gestión de flujos de efectivo

Gestión del talento humano

Gestión financiera

De soporte

Ensamble

Investigación y desarrollo

Planificación

Logística de envío

Operativos

Estratégicos

Marketing

Compras

Planeación estratégica

Alianzas con proveedores y empresas del rubro

Ventas
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 Tabla 4.18. Procesos operativos y de soporte 

4.3.2. Codificación y catálogo de procesos 

La empresa no contaba con ninguna instrucción de trabajo o lineamiento donde se 

establezca reglas acerca de la nomenclatura a utilizar para nombrar archivos, 

documentos o procesos. Por esta razón, se utilizó la nomenclatura propuesta en la 

sección 3.3.2 bajo la cual los procesos estratégicos se abreviaron con las siglas “PE”, 

los procesos operativos con las siglas “PO” y los procesos de soporte con las siglas 

“PS”. Se definió que cada una de estas siglas iría acompañada de un guion seguido 

de un numero consecutivo, estos mismos criterios se aplicarían para el 

nombramiento de los subprocesos pero añadiendo un “.” seguido de otro número 

secuenciado. En la tabla 4.19 se muestra el resultado de aplicar la nomenclatura a 

los procesos de las tablas 4.17 y 4.18. 

Clasificación Procesos Subprocesos

Promoción de producto ofrecido

Seguimiento a prospectos

Manejo de redes sociales

Negociación con clientes

Requisición de cotizaciones

Negociación con  proveedores

Adquisiciones

Tramites de importación

Administración de inventarios

Subcontratación de servicios Subcontratación de servicios de maquinado

Revisión de las necesidades del cliente

Estimación de cantidad de materia prima

Diseño según especificaciones del cliente

Recepción de material

Ensamble de estructura

Ensamble de soporte de drone

Unión de estructura y soporte

Ensamble eléctrico

Pruebas eléctricas

Retrabajos

Embalaje

Subcontratación de servicios de transporte

Subcontratación de servicios de exportación

Inducción de personal 

Capacitación del personal

Administración del capital de trabajo

Gestión de flujos de efectivo

Gestión del talento humano

Gestión financiera

De soporte

Ensamble

Planificación

Logística de envío

Operativos

Compras

Ventas
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 Tabla 4.19. Procesos según su clasificación 

 

Planeación estratégica

PE-01.1 Análisis anual de desempeño de la empresa

PE-01.2 Establecimiento de objetivos estratégicos

Alianzas con proveedores y empresas del rubro

PE-02.1 Búsqueda de proveedores de materias primas

PE-02.2 Búsqueda de empresas del mismo sector 

PE-02.3 Seguimiento de alianzas 

Investigación y desarrollo

PE-03.1 Investigación en nuevas tecnologías

PE-03.2 Análisis de cambios estructurales en plataforma

PE-03.3 Estudios estructurales

PE-03.4 Desarrollo de nuevos productos

Marketing

PE-04.1 Servicios de marketing

PE-04.2 Determinar mercado objetivo

PE-04.3 Determinar estrategias para alcanzar el mercado objetivo

Ventas

PO-01.1 Promoción de producto ofrecido

PO-01.2 Negociación con clientes

PO-01.3 Seguimiento a prospectos

PO-01.4 Manejo de redes sociales

Compras

PO-02.1 Realización de cotizaciones

PO-02.2 Negociación de proveedores

PO-02.3 Tramites de importación

PO-02.4 Administración de inventarios

PO-02.5 Adquisiciones 

Subcontratación de servicios

PO-03.1 Subcontratación de servicios de maquinado

Planificación

PO-04.1 Revisión de las necesidades del cliente

PO-04.2 Estimación de cantidad de materia prima

PO-04.3 Diseño según especificaciones del cliente

Ensamble

PO-05.1 Recepción de material

PO-05.2 Ensamble de estructura

PO-05.3 Ensamble de soporte de drone

PO-05.4 Unión de estructura y soporte

PO-05.5 Ensamble eléctrico 

PO-05.6 Pruebas eléctricas

PO-05.7 Retrabajos

Logística de envío

PO-06.1 Embalaje

PO-06.2 Contratación de servicios de transporte 

PO-06.3 Contratación de servicios de exportación

Gestión del talento humano

PS-01.1 Inducción de personal

PS-01.2 Capacitación del personal

Gestión financiera

PS-02.1 Administración del capital de trabajo

PS-02.2 Gestión de flujos de efectivo

PROCESOS DE SOPORTE

PS-01

PS-02

PE-04

PO-03

PO-04

PO-05

PO-06

PROCESOS OPERATIVOS

PO-01

PO-02

PROCESOS ESTRATÉGICOS

PE-01

PE-02

PE-03
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4.3.3. Secuencias e interacciones entre los procesos 

Para facilitar la determinación e interpretación de las interrelaciones existentes entre 

los procesos, se realizó un mapa de procesos utilizando como base la estructura 

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

 

 

 

 

 

 

 

Figura 4.4. Mapa de procesos 

Se observa que las entradas a los procesos estratégicos, operativos y de soporte son 

las necesidades y expectativas del cliente al igual que los productos e información 

por parte de proveedores y  partes interesadas. Como resultado de la interacción de 

los procesos se esperaría que las salidas obtenidas fuesen la satisfacción de las 

necesidades y expectativas del cliente al igual que el cumplimiento con los 

proveedores y partes interesadas. 

En la sección de procesos operativos se muestra como el proceso de ventas está 

vinculado a la negociación con los clientes y al levantamiento de pedidos.  Esta 

información es recibida por el proceso de planificación donde se revisan las 

necesidades de los clientes y se realiza la estimación de cantidad de materia prima 

(son los subprocesos, no se detallaron en el mapa de procesos). Estos datos, junto 

con aquellos generados por el proceso de compras son la entrada del proceso de 

ensamble. El equipo de trabajo decidió que sería conveniente aplicar un mayor nivel 
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de detalle al proceso de ensamble de la plataforma debido a que son los procesos 

que mayor valor agregan al producto, además que contienen a dos de los que menor 

grado de estandarización obtuvieron durante la evaluación del porcentaje de 

cumplimiento de las características de procesos bien gestionados. 

También se observa que los procesos estratégicos definen las estrategias y 

directrices a seguir dentro de la organización, mientras que los procesos de soporte 

proporcionan los recursos y apoyo necesarios para para poder llevar acabo los 

procesos operativos. 

4.3.4. Selección de procesos críticos 

Anteriormente, en la sección 4.2.1, se mencionó que la empresa estaba más 

interesada en estandarizar los procesos relacionados a los servicios de maquinado y 

recepción de materia prima. Para validar esta directriz y respaldar la decisión, fue 

necesaria la identificación de los procesos críticos dentro de la empresa que influyen 

de manera directa en los objetivos organizacionales. La identificación de estos 

procesos también fue importante debido a que no todos podrían ser estandarizados 

al mismo tiempo, las limitaciones de recursos (tiempo y personal) requirieron que se 

priorizaran aquellos más importantes. 

Paso 1: Definir características a evaluar, pesos y puntuación  

El equipo de trabajo llegó al acuerdo de que los procesos con mayor necesidad de 

estandarización serian aquellos que presentaran las características que han 

impactado negativamente anteriormente a la empresa, estas son: 

 Suelen generar gastos innecesarios  

 Suelen generar retrasos en los tiempos de entrega. 

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

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

manera desordenada. 
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Grado de cumplimiento Puntuación

Alto 8-10

Medio 5-7

Poco 1-4

Nulo 0

Las características anteriores y el peso asignado a cada una de ellas se muestran en 

la  tabla 4.20. 

 

 

 

 

 

Tabla 4.20. Características y su peso para evaluación 

Para la puntuación y grados de cumplimiento, se decidió utilizar como base el 

formato propuesto en la tabla 3.9. Además, el equipo decidió asociar la puntuación 

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

 

 

 

 

 

Tabla 4.21. Grados de cumplimiento y su puntuación 

Se estableció que aquellos procesos con la puntuación ponderada más alta serían 

considerados como críticos y la cantidad que se considerarían como tal se decidiría 

por el equipo de trabajo una vez obtenidos los resultados. 

Paso 2: Evaluar los procesos según las características definidas  

Siguiendo las instrucciones de la sección 3.3.4, se evaluaron todos los procesos 

estratégicos, operativos y de soporte  según el grado de cumplimiento definido 

anteriormente. La puntuación asignada  a cada proceso mostrada en la tabla 4.22 es 

el resultado del consenso del equipo de trabajo. 

Suelen generar retrasos en los tiempos de 

entrega
35%

Suelen generar gastos innecesarios 30%

Tienen un impacto directo en el nivel de valor 

agregado del producto.
25%

No cuentan con una estructura definida, por lo 

cual suelen realizarse de manera desordenada
10%

Total Final 100%

Característica Peso
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Tabla 4.22. Registro de evaluación 

En la parte inferior de la tabla (renglón total final) se puede observar que casi todos 

los valores ponderados  son pequeños, a diferencia de los procesos de compras PO-

02, subcontratación de servicios PO-03 y ensamble PO-05. Estos tres  obtuvieron un 

valor de 8.6, 9.2 y 9.2 respectivamente, por lo cual el equipo de trabajo decidió 

definirlos como los procesos críticos actuales de la organización.  

Los resultados de la evaluación demostraron que la delimitación establecida por la 

empresa si cuenta con fundamento debido a que la subcontratación de servicios de 

maquinado (PO-03.1) y la recepción de materia prima (PO-05.1) son subprocesos de 

los procesos identificados como críticos.  Como parte de la estandarización de los 

procesos PO-02 y PO-05 se realizaron fichas de proceso, mientras que para los 

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

4.3.5. Elaboración de procedimientos 

El bajo nivel de estandarización dentro de la empresa era una de las consecuencias 

de no documentar las actividades o información importante de sus procesos. Por 

esta razón, la empresa  no contaba con ningún procedimiento ni se tenía el formato 

necesario para crearlos. Con esto en mente, se creó un primer procedimiento 

estándar que sería la guía a seguir para la documentación de procedimientos en 

cualquier departamento de la empresa.  
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Suelen generar retrasos en los tiempos 

de entrega
35% 0 0.0 1 0.4 1 0.4 0 0.0 0 0.0 9 3.2 10 3.5 4 1.4 9 3.2 4 1.4 0 0.0 0 0.0

Suelen generar gastos innecesarios 30% 0 0.0 1 0.3 3 0.9 3 0.9 2 0.6 9 2.7 9 2.7 2 0.6 9 2.7 3 0.9 0 0.0 1 0.3

Tienen un impacto directo en el nivel 

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

No cuentan con una estructura 

definida, por lo cual suelen realizarse 

de manera desordenada

10% 5 0.5 2 0.2 3 0.3 3 0.3 4 0.4 7 0.7 7 0.7 3 0.3 8 0.8 4 0.4 5 0.5 4 0.4

Total Final 100%

Característica Peso

Procesos

PE-01 PE-02 PE-03 PE-04 PO-01 PO-02 PO-03

1.3 2.4 3.6 3.0 1.3 0.8 1.0

PO-04 PO-05 PS-01 PS-02

4.2

PO-06

8.6 9.2 4.1 9.2
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Primer procedimiento: PM-1 Creación de procedimientos 

Este documento (ver anexo 2) establece que cada departamento emitirá 

procedimientos que identifiquen las tareas específicas relativas a la calidad del 

producto o servicio y que estos deberán estar limitados a acciones que se lleven a 

cabo dentro del departamento que la emite. Algunos de los puntos que se definen 

son los siguientes: 

 Se especifica el nombre de la plantilla que  se deberá utilizar para la creación 

de todos los procedimientos. 

 Se define la forma en que se deberá gestionar las fechas de emisión y/o 

revisiones. 

 Se establece la nomenclatura que tomarán todos los procedimientos según 

sea el departamento que los emite. Para el caso de este procedimiento se 

obtiene la nomenclatura PM-1, resultado de combinar “P” por procedimiento, 

“M” por manufactura y “1” por ser el primer procedimiento creado. 

 En caso de que el procedimiento requiera de algún formulario, formato o 

anexo, se explica cómo deberá ser gestionado según la nomenclatura definida 

y el control de revisiones. 

 Se menciona como deberán ser sometidos a aprobación. 

 Se enlistan las responsabilidades de todo el personal relacionado con las 

actividades descritas. 

Como se menciona en uno de los puntos descritos anteriormente, se creó la plantilla 

que deberán utilizar todos los procedimientos. Este documento  contiene las 

secciones de objetivo, alcance, definiciones, documentos de referencia, instrucciones 

detalladas, responsabilidad y un apartado para el control de cambios realizados. 

Cada una de las secciones contiene una breve descripción de la información que 

debe de contener, como se muestra en la figura 4.5. 
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Figura 4.5. Plantilla PM-1-A para procedimientos 

 

Segundo procedimiento: PM-2 Subcontratación de servicios de maquinado 

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

contiene los lineamientos y actividades para la subcontratación de procesos de 
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maquinado.  En este caso se consideró pertinente incluir algunas definiciones de 

conceptos con los cuales algunas personas pudieran no estar familiarizadas, tales 

como cotización, orden de compra, proveedores y planos. Algunos de los puntos que 

se definen son los siguientes: 

 Se especifica cuando se deberá llevar a cabo la subcontratación de los 

servicios de maquinado. 

 Se establece que el director de negocios es la única persona dentro de la 

empresa con la facultad de decidir cuándo se contratará el servicio y que será 

el quien busque a posibles proveedores. 

 Siempre que se requiera una cotización, es imperativo que el director de 

negocios haga llegar al proveedor un plano con las especificaciones 

dimensionales de las piezas y características deseadas en sus materiales. 

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

La empresa no contaba con una plantilla para planos, por ello se diseñó una (PM-2-

A) que contiene todos los apartados necesarios para garantizar que el proveedor no 

tenga dudas al realizar la cotización ni para llevar a cabo el maquinado de las piezas 

de acuerdo a la información contenida. En la figura 4.6 se muestra la sección que 

contiene los apartados. 

 

 

 

 

 

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

La información que se debe especificar en esta sección del plano es: 

 Su título. 
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 En caso de que se lleve un registro de la cantidad de planos se debe incluir el 

número de plano. 

 La escala utilizada. 

 El tipo de material que se debe utilizar para fabricar la pieza y los acabados 

que esta debe de tener (endurecido, rectificado, etc.). 

 Nombre de la persona que dibuja el plano, de la persona que lo revisa y de 

quien lo apruebe, acompañado de las respectivas fechas en que sucedió. 

 El tipo de unidades que se maneja en las dimensiones (pulgadas, centímetros, 

milímetros, etc.). 

 En caso de que las tolerancias no se muestren explícitamente en las 

dimensiones del dibujo, la plantilla cuenta con una sección donde se 

especifican las tolerancias a manejar según el número de cifras significativas 

de la dimensión. 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

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

En el anexo 4 se muestra el procedimiento que tiene como objetivo definir los 

lineamientos y actividades llevadas a cabo dentro de la empresa para la recepción de 

materia prima, asegurando que los proveedores cumplan con los criterios y 

requerimientos de calidad y/o establecidos. 

La mayoría de la información contenida en este procedimiento se presenta en el 

diagrama de flujo de la figura 4.8. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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

 

Para que la recepción se realice adecuadamente, se requiere que la actividad se 

asigne a una persona en específico dentro de la empresa, esta persona no tiene que 

estar forzosamente relacionada con el proceso de compras pero si deberá conocer 
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las especificaciones de calidad de los productos y los documentos para la inspección 

del material.  

El encargado de recibo deberá estar preparado para el momento de la llegada de los 

productos. Debido a ello, debe tener a la mano los registros necesarios (orden de 

compra, cotización, etc.) con los cuales se realizará la inspección de la materia 

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

 La cantidad recibida de producto debe de ser la misma cantidad requerida en 

la orden de compra. 

 En caso de ser necesario, se deberá comprobar que el peso del producto 

entregado sea el correcto. 

 Las especificaciones del producto deberán coincidir con lo requerido en la 

cotización y orden de compra. En caso de que se haya entregado un plano 

con dimensiones como referencia durante la cotización, se deberá contar con 

un formato para la revisión de sus características (PM-3-A). 

 El precio del producto entregado deberá concordar con lo cotizado y la 

cantidad recibida. 

Si la mercancía  no tiene ningún problema, se deberá firmar la factura o la orden de 

compra y el material será colocado en la zona de almacenamiento. De lo contrario, 

se tiene que notificar al originador de la orden de compra y se contactará al 

proveedor para  informarle acerca del problema. 

Es importante mencionar que actualmente la empresa no cuenta con algún formato 

para la revisión de las características de la materia prima recibida. Por ello, en la 

sección 4.4 se diseñará el control plan para recibo PM-3-A en el cual se 

especificarán todas las dimensiones que se deben de verificar en las piezas 

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

La metodología requiere que en la siguiente actividad 4.3.6 se elaboren fichas de 

proceso pero la empresa no contaba con formatos ni instrucciones para elaborarlas. 

Por ello, también fue necesario crear un procedimiento para su elaboración.  Algunos 

de los puntos que se establecen son los siguientes: 

 Todos los procesos que conforman a la empresa y que se hayan identificado 

en su mapa de procesos deberán contar con una ficha de procesos. 

 Un equipo conformado por miembros de los diferentes departamentos de la 

empresa deberá ayudar en su elaboración. 

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

 La nomenclatura asignada para referenciar el documento. 

 La forma en que se deberá gestionar las revisiones y cambios. 

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

información: 

 El nombre completo del proceso en letras mayúsculas. 

 El propietario del proceso, es decir, la persona o entidad a la cual se le asigna 

la responsabilidad del proceso y que se encarga de que se cumplan los 

resultados esperados. 

 La misión u objetivo del proceso, es decir, el propósito del proceso. 

 Documentación o registros asociados al proceso que permiten evidenciar su 

conformidad. 

 El alcance del proceso, es decir, la extensión de las actividades empezando 

por la primera actividad y finalizando con la última. 

 Los proveedores o entradas del proceso. 

 Los clientes o salidas del proceso. 

 Los recursos humanos, ambientales o infraestructura necesarios para ejecutar 

el proceso. 

 Indicadores del proceso y su fórmula. 
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Figura 4.9. Plantilla PM-4-A para fichas de proceso 

4.3.6. Elaboración de fichas de proceso 

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

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

actividades. Actualmente la empresa no cuenta con formatos establecidos  para 

requisición de cotizaciones, creación de órdenes de compra o algún tipo de 

documentación asociada, todo es realizado mediante hojas de cálculo o archivos 
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improvisados generados en procesadores de texto. Es por eso que en la sección de 

documentación asociada no se incluyó ningún formato. De igual manera, la empresa 

no cuenta con indicadores asociados al proceso de compra, por lo cual no se registra 

información en la casilla de indicadores. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 4.10. Ficha de proceso FP-1 
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En la figura 4.11 se muestra la ficha de proceso FP-2 para el proceso de ensamble. 

Al igual que en el caso de la ficha anterior, no se cuentan con instrucciones 

documentadas para realizar el ensamble, es por ello que no se incluyó información  

en la casilla de documentación asociada.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 4.11. Ficha de proceso FP-2 

 

Ficha M PrOCKO 
N- FP·2 

PAGINA -'- do _,_ 

EU�EK/\ 

F.eh:i. d• •misión: 03-03-20 
Rffmpl:i.u l:i. O.: N/A 

��� �-- DO<llM!NT �· 
rnlAMBlf DI� <le Te<raOI,• �· 

• DHPIIOC!W 

A, ....... - ....... ..,ble del prodUtto ,N rNI«• corrKUm ..... , an,phendD "'" IH 
"""""""" n«<>•rlo• poro 1•rof'O:l,or quo lo, �,<to, <1toblw«» p,:,r ot diente •••n 

c,,mplldos 

� 

' " • ...... 
EtHmble <le <11t1.a111 °"""" � «<!De .. Eno1mble lle,- Al �Mu 1, ....-, tlkttlu, 

m1te<111 unión lle <1\tl.aill � '°"""" 
fno1m1>1eotKmco 

ENTIIADAS l PIIOYHDOIIIU SAUDASlOJfNTfS 

-,¡.., lle ,1......,,...,, tuer<••. ol•ai• bo,e, 
pl1co, lot•nln, ,,...,., eie,, bolero,, E11t1.a111 HT ...,..mbl•do 
ccol• de bolOfO<, <..,.Ud<líe>, tornllOfí• 

KEQll!'óOS IIDICADOIIU 

•[nnmbl1<1or 
•Afeadefflnmble ,,, 
•H•mm,...,., 

FECHA ''""º .... .,. 
03-03-20 Creación ele 11 liffll ele p,'�101 F1Kn1noo v11oez 



Implementación 
 

69 
 

4.4. Mejora de los procesos 

Anteriormente, para requerir la fabricación de las piezas solo se le mandaba al 

proveedor un archivo con el sólido de la pieza en SolidWorks. De esta manera, la 

interpretación de todas las sus características quedaba en manos del proveedor, lo 

cual generaba errores dimensionales durante su fabricación por diversas causas. El 

nuevo procedimiento para la subcontratación de maquinados (PM-2) establece que 

toda cotización deberá ser requerida anexando los planos de las piezas y que estos 

deben contener sus dimensiones, además de información adicional que sea de 

utilidad al proveedor para realizar la cotización y facilitar el proceso de maquinado en 

caso de que se genere la orden de compra. Por esta razón, se utilizó la plantilla PM-

2-A para crear los planos de las 13 piezas fabricadas con proveedor. Para su 

elaboración, se siguieron los lineamientos establecidos en el punto 5 del mismo 

formato PM-2. En los dos planos mostrados en las figuras 4.12 y 4.13 se observa 

que cada una de las características de la pieza está denotada con su respectiva cota 

dimensional, se especifica el tipo de material a utilizar, el nombre de la pieza, quien 

realizó el plano y las tolerancias permisibles.  En este caso, debido a que las cotas 

utilizan dos cifras significativas, la tolerancia permisible es de ±0.1 milímetros y ±1° 

en el caso de los ángulos. 

 

 

 

 

 
 
 

 

 
 
 

Figura 4.12. Plano de base deslizante  
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Figura 4.13. Plano de cople para balero 

La empresa tampoco contaba con ningún documento para registrar las actividades 

ejecutadas durante el ensamble, por ello, se creó el formato mostrado en la figura 

4.14. Este formato contiene todas las secciones necesarias para crear las 

instrucciones de trabajo estándar que se requieren  para estandarizar el proceso de 

ensamble PO-05 y sus respectivos subprocesos. Sus características son: 

 Contiene el nombre codificado de la instrucción de trabajo. 

 Se registra el número de revisión. 

 Se establece el nombre de la actividad documentada, el responsable de su 

ejecución y el nombre del proceso. 

 Se describe cada uno de los pasos necesarios para cumplir con la actividad 

del proceso, junto con el impacto que esta tiene sobre, al igual que las 

herramientas necesarias. 

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

la actividad. 
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 Se enlistan los tiempos por actividad, así como la especificación de si es un 

proceso externo o interno. 

 

 

 

 

 

 

 
 

Figura 4.14. Formato para instrucciones de trabajo 

Dentro de este formato, la persona a cargo de la documentación debe asegurarse de 

colocar imágenes dentro del área blanca que describan cada uno de los pasos de la 

actividad. Para ello, se deberá utilizar los círculos azules enumerados para 

referenciar cada paso a una de las imágenes con el número del paso.  

En las secciones de códigos de seguridad para el equipo de protección personal y 

códigos de seguridad específicos por operación se deberán colocar los símbolos 

correspondientes al EPP necesario para ejecutar las actividades descritas en la 

instrucción y los símbolos de seguridad necesarios en caso de que exista alguno de 

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

 

 

 

Figura 4.15. Códigos de seguridad y EPP 
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5. CONCLUSIONES, RECOMENDACIONES Y 

TRABAJOS FUTUROS 

En este apartado se presentan las conclusiones resultantes del trabajo de 

investigación tras la aplicación de la metodología, al igual que una serie de 

recomendaciones y trabajos futuros  cuyo objetivo es fortalecer el desempeño de la 

empresa. 

5.1. Conclusiones 

En el presente trabajo se desarrolló una metodología de 4 etapas basada en el 

enfoque de gestión por procesos con la cual se logró identificar y estandarizar los 

elementos claves de los procesos identificados como críticos dentro de una PYME 

desarrolladora de tecnología. 

Los resultados de la implementación de la primera etapa proporcionaron una 

descripción inicial de las características del entorno donde se presentaba la 

problemática. Se identificó la necesidad de aplicar acciones de mejora a los procesos 

relacionados a la fabricación de piezas con proveedores y a la recepción de materia 

prima debido a que en alguna etapa de estos procesos no se contaba con los 

controles para prevenir la recepción o utilizaciones de componentes defectuosos, lo 

cual generaba retrasos en las fechas de entrega del producto terminado y 

comprometían su calidad. 

De manera similar, los resultados de la segunda etapa donde se realizó el 

diagnóstico de la estandarización de los procesos de producción demostraron que el 

porcentaje de cumplimiento con las características de un proceso bien gestionado no 

era suficiente en la totalidad de los casos. Resaltó la necesidad de mejora en el caso 

de los procesos  de subcontratación de servicios de maquinado y recepción de 

materia prima pues solo obtuvieron un cumplimiento del 38% y 31% 
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respectivamente. Esta situación reflejaba las necesidades declaradas por el personal 

de la empresa que se describieron durante la primera etapa de la metodología. 

Durante la aplicación de las actividades de la tercera etapa relacionada al desarrollo 

del método de estandarización, se demostró que el enfoque de gestión por procesos 

es capaz de mostrar las interrelaciones de los procesos dentro de una organización, 

permitiendo detectar aquellos que sean de interés. En el caso de esta investigación, 

se aplicó un método basado en pesos ponderados para identificar cuáles de los 

procesos estratégicos, operativos o de soporte eran considerados como críticos 

según los criterios definidos por la organización. Al igual que en la etapa anterior, los 

resultados mostraron que los procesos críticos que requerían de estandarización 

eran los de compras, ensamble y subcontratación de servicios de maquinado. Como 

medidas de estandarización, se  creó un primer procedimiento que contiene los 

lineamientos para la creación de procedimientos y otro para la creación de fichas de 

proceso. Haciendo uso de estos formatos, se creó un procedimiento para los 

subprocesos subcontratación de servicios de maquinado y recepción de materia 

prima, mientras que para los procesos de compras y ensamble se crearon fichas de 

proceso. 

En la cuarta etapa de la metodología, se utilizó un formato de planos creado con los 

apartados necesarios para garantizar que el proveedor que reciba ese plano, no 

tenga duda alguna en las características dimensionales o propiedades físicas de las 

piezas que se le está requiriendo fabricar. Esto, junto con la directrices establecidas 

en el procedimiento para subcontratación  de servicios de maquinado, debería ser 

suficiente para prevenir la fabricación de piezas defectuosas y su subsecuente 

recepción o utilización. Durante esta última etapa también se creó un formato que 

contiene todas las secciones necesarias para crear las instrucciones de trabajo 

estándar que se requieren para estandarizar el proceso de ensamble y sus 

respectivos subprocesos. 
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Debido a la contingencia sanitaria que aqueja al país y al mundo entero a la fecha en 

que este trabajo fue realizado, no se pudo validar la efectividad de las actividades de 

estandarización   para reducir la cantidad de piezas defectuosas recibidas  o del 

tiempo de ensamble. Sin embargo, el haber utilizado el enfoque de gestión de 

procesos para identificar todos los procesos de las diferentes áreas y como estos se 

interrelacionan para hacer funcionar a la empresa, además de la creación de los 

planos y procedimientos, le han generado una plusvalía al valor de esta PYME. 

Actualmente los dueños de la empresa se encuentran en negociaciones para su 

venta y han utilizado toda la información obtenida y creada en este trabajo para 

hacerla más atractiva a los ojos de posibles compradores. 

5.2. Recomendaciones 

Sin duda alguna, la realización de todas las actividades descritas en este documento 

ha llevado a la empresa a dar los primeros pasos hacia la estandarización de su 

sistema de producción. Sin embargo, aún es necesario que las labores de creación 

de procedimientos y fichas de procesos sean extendidos al resto de los procesos 

identificados. Para ello, los miembros del equipo pueden utilizar los resultados se la 

evaluación de procesos críticos para establecer un plan de trabajo para su creación. 

De igual manera, es necesario que se desarrolle un sistema central de 

documentación donde se registre una lista maestra de la documentación utilizada 

dentro de la empresa y sus respectivas revisiones, de manera similar a como se 

estableció en el caso de los procedimientos y fichas de procesos. Además, se 

recomienda crear un registro de los diferentes proveedores en el cual se especifique 

la cantidad de piezas adquiridas o fabricadas. 
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7. ANEXOS 

Anexo 1. Cuestionario propuesto para recopilar información 

 

 

 

Nombre: Fecha:

Area: Departamento:

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

1. ¿Cuál es la descripción básica de la organización?

2. ¿La empresa cuenta con una misión y visión?

3. ¿Cuantas personas trabajan en la empresa?

4. ¿Cuáles son los productos y/o servicios ofertados?

5. ¿Cuáles son los departamentos que conforman a la empresa y cuál es su función?

6. ¿Cuentan con formatos para controlar los recursos y la producción?

8. ¿La cantidad de recursos financieros y materiales  delimitan de alguna forma el desempeño de la empresa?

9. ¿La empresa cuenta con algún tipo de equipo o maquinaria?

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

12. ¿Cué actividades  realiza el personal durante cada uno de los procesos de producción?

13. ¿Considera que la forma de realizar la producción es la mejor manera? 

14. ¿Cómo se realizan las comprar dentro de la empresa?

15. ¿Cómo se recibe la materia prima?

CUESTIONARIO PARA RECOPILACIÓN DE INFORMACIÓN

7. ¿Se han identificado amenazas en alguno de los departamentos que pudieran impactar negativamente en algún 

aspecto de la organización?

10. ¿Cuál es la secuencia de procesos llevada a cabo por el departamento de producción durante la fabricación de los 

productos?
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Anexo 2. Procedimiento para la creación de procedimientos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

OBJETIVO: 

.. EU"EKI\ 

PAGINA __,.__ ,, __,.__ 
Fecha de emisión: 12.02-20 
Reemplaza la de: N/A 

Dofm,r los lmeamentos y forrrwos a seg'"' al el abofar un procedimento denTI> di la 1mp<esa. 
Eu,eka Oynamcs 

ALCAt+CE: 
Todos los ciepar1amemos 

DEFINICIONES: 
• Allf•�•clo• son IOfffllllanos, anexos o IM""tJlla, <IU• H utiltzan denllo de un p,ocedome11to 

DOCUMENTOS OE REFERENCIA: 
• PM-1-A ºP1anblla oara procedomento,• 

INSTRUCCIONES OETALLADAS. 

Cada departamento emrtri proctdome11tos qut ,dtnt,fiquen las tartas uptcif,cas 
1elativas a la cahdad del producto o se1Voct0 Los procedomemos gentralmeme II 
lurwtarán a acoonts que 1t leva,'1, a cabo dentro del dtpanamento qut la 1mt1 y el 
formato que II o.n,burá para cr1atlo1 u la plam,lla PM-1-A 

2 Las ,ev,s,onu dt los proctdimemos n IOl!nt,ficarán con la anot'lClbn 'Fedla dt oms,6"º 
(se ar,otar!la focha 1n la QUI so <:llll un documonto o la fedla 1n la QUI u 11aloco una 
modofica.Clffl aun docu,..moya 1xostont1)y "Rumplazala de' (se anotará la !Kha on la 
cual so ofoctu6 la modoficaaón antol>Of al documonto) Cuando la lnstrucaón no tenga 
rnvos100 antenor. por ser un documento de ems,ón omaal, se deberá anotar "WA • en el 
parrafo de "Reemplaza la de· 

3 La nomenclatura QUI tomarán los proced,mentos será acorde al departamento que las 
gene,o So U!okur.li la letra -p· para ,dent,f,ca, que el documento so \rala de un 
p,octd,moento, seg.nda de Oh letra qyt cooupond.1 al depanamento que lo tmte y un 
mlme10 ncuonaal Por tJtmplo, .., el p,octdomtn!o PX·YYY, X u la letra del 
depattamonto, las cual11 podrán stf, dependiendo dt la na1Ulal1za del doc11m1nto. 

"C' Control de matenalu 
• 'F" F acilod.1dt1 y segundad 
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Fecha de emisión: 12-02-20 
Reemplaza la de: N/A 

"tf' Recursos humanos 
T MeJO<acoot,nua 
ºM' Manufactura -a· Aseg.,ramoento de caldad 
-s· Mantemmoento 
YYY es el nume,o secuenoal de la mstrvc:00, do 1rabaJO 

4 los agreg.ados {fom-.,lar,os o anexos) 1n'f11dos con los procodomoentos deberin 
cootendrán la s,g.,,ente mfOITTlaCIÓfl 

lt.une,o de foonalariexo Se colocará la mosma nomeOOatura del proc1domoento a 
la cual pertenece seg,u,do de ooa le1ra Es1a Tetra deberá seg.,,r un orden 
secuenoal {A, B, C, etc) y se as,gnaran 1antas como agregados contenga 11 
p,ocedomoent<> Por e¡emplo, PX·YYY-A rep,osenta el pnmer agregado (A) del 
p,ocedomoento PX·YYY I 
fecha de ,ev,s,00 Cor,s,st1fá en ario1ar pnmeramente la palabra 'Rev,s,oo· o su 
abnv,atura 'Rev •. seg.,,da del mes y e1 allo en que se real,z6 el lonnato El mes 
correspomhnte debe,á se, ar,o1a<bcon las tres pnmeras letras de la palabra y 11 
a/lo se ariota.rá coo los dos uh,mos dig,1os del mosmo El mes y el allo deb1n I' 
separados coo un g,umn Po, e¡emplo, PM 1-A Rev Feb-20 representa el pnmer 
agregado {A) del p,ocedmen1o en'f11do por el departamento de manufactura con 
numerac,00 secuenoal 1 cuya fecha de revm6n fue en febnro del 2020 

5 Una vez realizado el p,ocedomoento, se debera corrpart,r el arclwo en Won:1 al gerente del 
departamento Este a su vez ven!,cara que el cootem<b sea el adecuado o s, se requiere 
real,zar modof,caoooes y/o ad,c,ooes 

RESPONSABILIDADES: 

a) Ong,nadof del p,ocedomoento 
Oebera ut1l1zar el fonnato es1arida.r PM 1-A 
Oebera someter a ap,obaaoo el p,ocedmoentocon el gerente del departamento a 
doode este dmg,do el coo1emdo 
Oebera real,zar correcaooes al coo1et>do de! proced,moento según se requiera 
Oebera compart, el p,ocedmen1ocoo el ,es1o de los departamentos una vez este 
sea aprobado 

b) Gerente del departamento 
, Oebera ,ev,sa, los p,oced,m,en1os some�dos por los emosores 

PM-1-A Rev Feb-20 
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En caso de r1qutnr cambto1. dtb111i informar al oogmadof del proctdomotn!o 

c) Todos los depa,tamentos 
Ba)O n,ng1,na c,rcunstanoa se dtbtnl rtallZlll cambios a los p,oc1domotnto1 sin 
a/1119 haber informado al oog,nador dtl proc1domo1"10. 

, En caso dt st coo1uht un proctdomotmo, n dtberá venf,car QUI la v1rsoón 
coosuttac!a u la úh,ma rev,s,ón aprobada. 

FECHA CAMBIO AUTOR 

12-02-20 Creaaon de! pn,cedlmoento Femando Val<!ez 
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Anexo 3. Procedimiento para subcontratación de servicios de maquinado  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

rocen rmiento s�tá�n�f , --¡;;PAA<G• rNÑiÍA:---::;:::--,.;,--::::;::-"] 
SUBCOTRATACION DE 

SERVICIOS DE MAQUINADO 
Nº PM-2 

• IUl<IKI\ 

OBJETIVO; 
Dofw,w los lonoannntos y actrv1d:ldes llovad:ls a cabo on Eu,oka Oynamw;s para la 
subcoot,a1act6n do soNICKIS de maqu,nado 

ALCANCE; 
Es1e prncedunento apha a todos los depai1.amen1os de Eu,eka OynamK:S que requieran 
rea!,za, la subcootratactón de seMCtos de maquonado 

DEEINICJONES: 

PfC>vudol" P1rsona y/o impresa qut propo!'C>OOa un PfC>ducto y/o HNICKI n1cuano 
pa<a el desarrollo di 111 actrv1d:ldu di una tmp¡ua 
Co1,zactón Documento contable en dondt u de!alla 11 precio <M un botn o HMCIO 
pa<a 11 proceso <M compra 
O.den de compra Documemo mediamt el cuiM n fonnahun y u com1,1111can los 
"quenrnentos de una compra al provttdof 
Plano Documento que com11n1 una r1pr1un1actón grafoca. de un ob¡ero Jllnlo a sus 
,1sp1ct1vas dimensiones 

DOCUMENTOS DE BfFERENCIA: 
PM 2-A "Plant,lla pan, planos en SohdWorks' 

INSTBLICCJONES DETAl I AQAS: 

la subcootrataoón de stMCIOS dt maquinado st llevan!. a cabo cuando st nec:H�tn 
tas p,ezas metáhcas utibzad:ls para ti tnsamblt de las platatonnas de prueba dt 
dronu 

2 El do,ec10< de negocios 11 la única ptrsona capaz de decodo• 11 momemo tn que 11 
necuano reahza, la subcontrataoón 

PM-1-A R8V Fet>-20 

Fecha de emisión: 12-02-20 
Reemplaza la de: N/A 



 Anexos 
 

83 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

roce 1miento s n r,----,--------------, 
SUBCOTRATACÍÓÑ DE PAGINA ___¡_ de ___l_ 

SERVICIOS DE MAQUINADO 

"+' •wi11111<J\ 

3 Coal\00 sur¡a. la nocuodad do oncomrarun p,ovoedor, os rospons�d dol dueci<>< 
de nogoaos ,dent,f,car talloros capaces do cumplu con ol sorvlCKI do maquonado la 
búsqueda de p,oveedores podrá sor reahzada po< medio de duectono telelón>eo, 
refereriaas personales, medms electrómcos o cualq,.,,er otra fuente capaz de 
propo,aonar datos 

4 Toda cot1zaCl6n dtberá Sir roquenda anexando los planos dt las p,tzas qut 
coo18!1gan sus dimensoonts Además, st deb11á onduor mfonnaaón adiaonal qut se1á 
dt 111rlodao al p<ovttdor para realizar la co1.u.c!OO y facoklat ti procuo dt maqu,nado 
tn caso de que II genera la orden de comp,a 

5 s, d1b11á ut,1,zar la plam,Na PM·2.A para g1n111ar los planos de la, p,ezas La 
01IO<ITIICl6n que estos deben comen,, os 

lllulo dol plano 
Numem del plano en caso de quo •• cuente con un rog,stm 
Escala del plano 
lipo de maten.11 y su acabado 
Fed,a y nombre de la persona que d1bu¡e el plano, de la persona que lo rev,se y 
de q,.,,en lo apruebe 
ll<i,dades de las dnnensoones (pulgadas, cent,metros, m,hmetms, tic) 
En caso de que las toltranc.as oo II muntrtn uplíatamentt tn cada 
dimens,ón, 11 deberá lllduir un rtcuadro qui cootenga las tolerancias a u1'11u< 
Hi1Jn el numero de cifras 1,gn,licalf'/as I 
O,mens,onu tn cada una de In vis1as p<opo,c,onadas 

6 Una voz ,ec,t,,da la con:ac,ón, 11 duecio, de nt9')CIOS deberá anal,:ar 11 costo 
1s\al,joc,do En caso de que sea ac1p1at,j1, so gonorari una orden de compr.,. 
m11bn1e la cual se formaliza la compr.,. 

RESPONSABILIDADES: 

a) O..g111ador de la <><den de compr.,. 

PM 1-A Rev FtD-20 
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El dorect0< do nogoc,os es la üroca persona au1oozada par.i roquonr cotizaaones y 
omt,r 0<denes do compr., do serv1C10s de maqumado 
Debera ut,1,zar el formato estándar PM 2-A para aear los planos 
Debera dar segu,monto al proceso de subcon1ra1aaoo y adarar cualqu,er duda <JII' 
el p<oveeOOf pueda tener acerca de las carac1enshcas especificadas en los planos. 
S,emp<o det>.13 requenr todas las cohzactooes de servoaos de maqu,nado 
anexando un plano con dom.nsoonu 

FECHA CAMBIO �,� 
12--02 20 Creaobn del procednroento Femando Valdez 
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Anexo 4. Procedimiento para la recepción de materia prima 
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OBJEUYO· 
Dthn,r los lfflnmoen!e>s y act,v,daóts ltvadas a cabo tn Eurtka Dynan11<:s para la 
r..:tpc,6,l dt maten a pmna, augurando qut los provetdorts cumplan coo los crrtenos y 
requenmoe,,101 de cal,dad y/o costo ts!abltcodos 

ALCANCE: 
Es11 proctdomoente> se apl,ca a la rtctpc,6,l de ro<b, lils ma1tnas p,,mas localu o 
importadas 

DEFINICIONES: 
• Provudoo- Pernooa y/o omp,osa que proporciona un producto y/o se1V1eoo necesano 

para el desarroUo de las adMdades de una empresa. 
Cobzaoón Documento contabl• on donde se detalla el preoo de oo b<en o se<Vooo 
para el proceso de comp<a 
Orden de comp<a Documento mediante el cual se formalizan y se CCITT.mocan los 
rtquenITTe<11C>S de una compoi al proveedor 
Plaoo Documente> qut contotnt una ftpruerrtaco6n gnlhca dt un ob¡elo ¡unte> a sus 
ftsptdtvas domens,oou 
Rtctpc,6,l Procuo qui augura qut los prodoctot erw,ados paf oo pre>vetdor sean 
r1alm1n11 los que st 0<denaron tn la orden dt compra 

DOCUMENTOS DE REEEREttCIA: 
PM-3-A "Cct,troj plan para r1c,bo" 

INSTRUCCIONES DETALLADAS: 
Para quo la 11copc,6n so roal,ce adecuadamerrte. se 11qonere quo la adMdad so 
asogne a una pernona espedf,ca derrtro de la empresa Esta persona no 1,ene que 
estar forzosamente ,elaaonada con el proceso de compra 

J>M.1·A Rev Fet>-20 
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•• PAGINA 

EU1'EKI\ 

2 La pe,sona asignada al recibo deb,i,a coooco, las ospooficaciones de cahdad de los 
p,odocios y deberá cootar coo alguna hs1a o documemo que cootong.a las 
espec,focacionu a evaluar en los p,oductos {Pt..4·3.A) 

l S1 deb11á utable<:11 una programación de óas y horas de rwbo stg,ún el hon1no 
labo<al de la of,cina 

4 El áua d1 rmbo y el personal tncarg.ado deb11á ts1ar p,tparado para ti momemo d1 
la llegada de los productos Oebodoa ello, u debt con1ar con los registros nects:wos 
{o,den de compra, cotizaaón, ttc) coo los cuales st realizar;ti la ,nspeooOO de la 
ma1ena pmna 

5 Se debera venficar mediarrte 111speoooo los s,gu,enles pun1os 
La cantJdad reciboda de producto debe de ser la rrosma cantidad requenda en la 
o,den de compra_ 
En caso de ser necesario, u debo,á comprobar que el peso del p,o00c1o 
el,1r,g.ado sta el correcto 
Las upec,focacionu del produc1o deblfán coincidir con lo rtquendo en la 
co1izaCl6n y o,den dt compra En caso dt qut H haya tntrtg.ado un plar,o con 
dimtns,onu como referencia durante la co1izaoón. H deberá contar con un 
fonna10 para la rev1116n dt sus carac1tfls1,cas (PM-J.A) 
El p,eoo del producto 1ntr1g.ado debe1á cooco,dar con lo cotlUdo y la cant.dad 
,ec,boda. 

6 s, la mercancía no tiene n,ngun p,oblema, se deberá firmar la !adura o la orden de 
compra y el matenal será colocado en la zoo a de almacenarroen1o 

7 s, la mercancía p,esen1a problomas en algooa de las 111specc,ones, •• debe,a 
no!1f1car al ong,nador de La o,den de compra y se contactara al provudor pa,a 
,nfo,fflll1t acerca del problema 

PM+A Rev Feb-20 
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EU�EH/\ 

RESPONSABILIDADES: 

a) Ong,nador dt la o,-den d1 comp,-a 
Es su rupoosaW.dad el p,-opo.-c,ooai ccpe de la cot,zaoón y o,-den de compra 
a la ptrsooa tocargada de la 1ec1pc,6,1 d1 matena pnma 
En caso dt qy1 u rtchac1 algün p,-00JC10, deberá not,rocar al provttdof y dar 
stgu,m,1n10 a la s�"3CIOO hasta obtene1 s�\ICIOO del probltma 

b) Encarg.ido dt rwboj 
Dtbtrá de coow coo los ,eg,sttos I onfonnactón ntctsana ¡¡¡¡ra ,eahza, la 
insptco6n dt la ma11na p,,ma En caso de no cootar coo tila, dtbtrá 1olfcltarla 
al ong,nador de I¡¡ 0<dtf' de comp,-a 
Deberá ,eat>Zat la "'sptccl6" de cant1dad, peso, calidad y p,-eoo según st 
reqy•tra Adtmás, s• no n tf'cuentra rnngun problema duran!t la rev,sl6". u 
su responsaboidad colocar el maten al en las zonas dt al�tnamento 

FECHA CAMBIO AUTOR 

2!>-02 20 CreaOOO � proce<lomoe<1to Femando Valdez 
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Anexo 5. Procedimiento para la creación de fichas de proceso 
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OBJETIYQ, 
D,1,n" 101 t,nume,,101 y fo,matos a Sl!l'J" id elabo<ar fochas de p<ocuo dentro dt la 
empresa Eureka Dynarroc1 

ALCANCE; 
Todos los departamento, 

DEFINICIONES: 
A9r19ados soo fonoolat1<>s, 3"uos o pjar,tillas quo so ut,1•= dent,o do un 
proc.dtnunto 

DOCUMENTOS DE REFERENCIA: 
PM-4-A "P!ant,Na para f!d,as de pmcoso· 

INSTRUCCIONES DETALLADAS: 

Todos los procesos que coofomw, a la emprnsa y que se hayan ,dent,f,cado en su 
mapa de procesos deberan coo1ar coo una fa:ha de p<ocesos 

2 Su etaboraooo /lO debera es1ar lnn1ada a una so1a persona, es necesano que un 
equipo de persooas que <Xlf1fomw, los dtfernn1es departamentos de la emp<esa aporte 
su conoomen1o dvran1e la elabornaoo de cada fa:ha 

3 Se debera lll1kzar la piari11lla PM-4-A para crear las fa:has de pmceso la mfonnaaón 
qc• islas deben cot11ene, es 

El nombfe compie1a del prnceso en letras mayusculas 
El prop,e1ano del p<oceso, es dea,, la pe,sooa o e�t,dad a la cual se le asogna la 
respoosab<l,dad del p<oceso y q,ue se •�carga de q,ue se cumplan los ,esuttados 
esperados 
La rr,slOO u ob¡ehvo del p<oceso, es dea,, el p<opósito del p<oceso 

�,.,., Rev Fer:,.20 
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• Documentaoón o ,.g,stros uooados al procno qut P9rm11tn ,v,dtncrar su 
conformdad 

• El alcanct d.i procno. u dtcrr. la t�ttn1'6n dt las act1111dadts tmptundo por 
la pnmera act1111dad y fw,ahzando con la última 

• Los provetdorts o tntradas d.i procuo 
Los rtCU�OI humanos. ambrentalu o w,fratstructura necuano1 para e,ecutar 
.i procuo 
lnckadorts d.i procuo y su fótmula 

4 La nomenclatura para las lidias de procuo lllfCll con una lttra i:-· dt focha. stgu,do 
por la letra 'P" de procuo y un número secuencral Por t,emplo. FP-1 ,.presenta la 
pnmera focha de procuo. FP-2 la segunda y as( 1ucu111amente 

5 Las .. v,s,onu de las fochas de procuos ,dent,f,carán con la anotacrón 1'tcha dt 
tmrs'6n" (H anotará la fecha ,n la qut II aet un documento o la ltcha tn la qut st 
.. a1tc, una modilocacrón a un documento ya u111entt) y "Reemplaza la dt" (st 
anotará la fecha en la cual H tftctuó la modof,cacrón amenor al documento). Cuando 
la ficha no tenga .. v11,6n anttnor. por Hr un documento dt tmr116n w,,c,al, H dtti.rá 
anotar 'WA" en .i párrafo dt "Reemplaza la dt" 

RESPONSABILIDADES: 

a) Creador de la IICha dt proceso 
• Deberá ut,bur .i formato estándar PM-4-A 
• Dtti.rá someter a aprobacrón la flCha dt proceso con ti gertntt del 

departamento a donde estt dlng,do ti conttnrdo 
• Dtti.rá ,.ahur corrtcaonu al conttnrdo dt la ficha según st ,.qu,era 
• Deti.rá compar!,r la ficha con .i .. 110 de los departamentos una vtz uta sea 

aprobada 

b) Ge,.nt, d.i departamento 
• Deberá ,.v,sar las f,chas de procesos somet,das por los tmrsorts 
• En caso de ,.qu,nr cambios. deti.rá w,formar al ong,nador dt la flCha 

PM+A Rev FetJ.-20 
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EU�EKl'I 

e) Todos los departamentos 
BaJO ninguna arcunstancia se deber.ti realozar cambios a las fochas de p,ocuos 
son antes haber .,formado al creador de la focha 
En caso de se consulte una focha. se deber.ti venfocar que su versión es la ult,ma 
rev1s16n aprobada! 

FECHA CAMBO '"""' 
2S-02-20 ere�°"' procedlmi..,to Fem11ndo vaeee 
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