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RESUMEN

En la Provincia de Pichincha una de las principales fuentes de trabajo y de ingresos
para la economia del pais es el sector automotriz, esta investigacion tiene como
objetivo primordial analizar los diferentes niveles de madurez y grado de desempefio
de los procesos en las grandes empresas automotrices de la Provincia de Pichincha
durante el periodo 2013 a 2016, el problema que se presenta en dicho sector es la
disminucion de las ventas, causada en gran parte por las leyes establecidas y el
inadecuado control de los procesos. Para medir el nivel de madurez de los procesos
se analiz6 la situacion actual de los mismos, en las empresas objeto de estudio en
cuanto a documentacion, medicion, control y automatizacion de los procesos, luego
se analizo los diferentes modelos de madurez, y se escogié uno, el cual sirvié de guia
para poder determinar una forma de cuantificar el nivel de madurez, conocer el grado
de desempefio de los mismos, ya que luego se propone estrategias de mejoramiento.
Para proponer estrategias de mejora primero se identificaron las grandes empresas
del sector automotriz en la Provincia de Pichincha y a sus clientes directos, se realizd
un censo en donde se aplicaron las encuestas para esta investigacion. Los resultados
de las encuestas fueron tabulados y analizados con los programas SPSS y EXCEL,
las estrategias de mejora se generaron bajo el esquema de las 5W + 1H. Finalizada

esta investigacion se confirmé que la hipotesis planteada si se acepta.
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e DESEMPENO

e NIVEL DE MADUREZ
e PROCESOS
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ABSTRACT

In the Province of Pichincha, one of the main sources of labor and income for the
country's economy is the automotive sector, this research has as its primary objective
to analyze the different levels of maturity and degree of performance of the processes
in the large automotive companies of The Province of Pichincha during the period
from 2013 to 2016, the problem presented in this sector is the decrease in sales,
caused largely by laws established and inadequate control of processes. In order to
measure the level of maturity of the processes, the current situation of the processes
was analyzed in the companies under study in terms of documentation, measurement,
control and automation of the processes, then the different models of maturity were
analyzed, and it was chosen One, which served as a guide to determine a way to
quantify the level of maturity, to know the degree of performance of the same, and
then proposes improvement strategies. In order to propose improvement strategies,
first the large companies of the automotive sector in the Province of Pichincha and
their direct clients were identified, a census was carried out where the surveys were
applied for this research. The results of the surveys were tabulated and analyzed with
the SPSS and EXCEL programs, improvement strategies were generated under the
5W + 1H scheme. Finished this research was confirmed that the hypothesis raised if

accepted.

KEYWORDS:

+ PERFORMANCE

« LEVEL OF MATURITY
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+ AUTOMOTIVE SECTION



CAPITULOI

1.1. Introduccion

La finalidad de esta investigacion es analizar los diferentes niveles de madurez y
grado desempefio de los procesos de las grandes empresas automotrices en la Provincia
de Pichincha durante el periodo 2013 a 2016, tomando en cuenta que un nivel de
madurez bien definido con una base sélida conducira hacia la consecucion de los
objetivos que tienen los procesos dentro de la organizacion.

Actualmente, el cliente, sea este interno o externo lo que busca y espera de una
empresa es que le entreguen productos y/o servicios de calidad sea cual sea la naturaleza
del negocio, pues para lograr esto, es necesario una adecuada y correcta administracion y
puede ser la basada en procesos, ya que son estos la fuente del éxito de las empresas.

La administracion basada en procesos esta inmersa en las empresas ecuatorianas y
esta investigacion estd enfocada al sector automotriz, donde nos interesa conocer el
estado de implementacion y esto se lo consigue midiendo el nivel de madurez y grado de
desempefio de los procesos.

Ademas, actualmente en el Ecuador no se cuenta con fundamentacion teorica
necesaria para el andlisis de madurez y desempefio de los procesos en las grandes
empresas automotrices. Para medir el nivel de madurez y grado de desempefio de los
procesos se analizo la situacion actual de los mismos en las empresas objeto de estudio
en cuanto a documentacion, medicion, control y automatizacion de los procesos, luego
se analizd los diferentes modelos de madurez de los procesos, se determiné una forma de

cuantificar el nivel de madurez y luego se propuso estrategias de mejoramiento.



1.2. Importancia del problema

En la actualidad estamos inmersos en una serie de cambios contantes que sufre la
economia ecuatoriana y necesitamos que las empresas tengan mayor competitividad en
el mercado, tomando en cuenta que para ser mas competitivas y lograr satisfacer las
necesidades del consumidor es necesario conocer como se han implementado los
procesos en las empresas objeto de estudio.

Es importante conocer dicha implementacion ya que son los procesos los que
tienen un papel central como base de la organizacion, son considerados actualmente
como la base operativa de gran parte de las organizaciones y gradualmente se van
convirtiendo en la base estructural de un nimero creciente de empresas. Los procesos
son posiblemente el elemento mas importante y mas extendido en la gestion de las
empresas innovadoras, especialmente de las que basan su sistema para lograr mejoras
continuas en la organizacion. Estas organizaciones centran su atencién en los procesos
como la palanca mas potente para actuar sobre los resultados de forma efectiva y
sostenida a lo largo del tiempo. (Zaratiegui, 1999).

El mercado ecuatoriano se encuentra liderado por la Corporacién la Favorita con
una utilidad de 1,989,012,100 ubicandose en un primer lugar dentro del mercado seguida
de CONECEL, Banco Pichincha, Corporacion el Rosado etc., siendo asi que las grandes
empresas automotrices objeto de estudio se encuentran en un sexto lugar liderando
General Motors del Ecuador con una utilidad de 908,280,448, Omnibus BB Transportes
S.A. en un 13vo lugar, MAVESA 65vo lugar, AEKIA S.A. en un 77vo lugar, etc.
(Superintendencia de compafiias, 2016). Y se formuld estrategias de mejora para las
empresas objeto de estudio, en base al analisis del nivel de madurez y grado de

desempefio de los procesos.

1.2.1. Definicién del problema

Al conocer la implementacion de los procesos en las empresas objeto de estudio

se formularon estrategias de mejora las mismas que resultaron luego de medir el nivel de



madurez y grado desempefio de los procesos en las grandes empresas automotrices de la
Provincia de Pichincha durante el periodo 2013 a 2016.

Para lo cual se considera las siguientes variables, que se presentan en la figura 1.

Arbol de Reduccion en el volumen ventas
Problemas ,|\
Inadecuada La empresa no No hay un buen
Efectos (V.D.) aplicaciony genera desempefio de
control de los competitividad en el los procesos.
procesos. mercado.

T )

Problema . -
Central No se conoce el nivel de desempefio de los procesos.
Causas Personal no Falta de trabajo en Desconocimiento del nivel
(V.1) capacitado equipo. de madurez de los procesos.
Contratacion No se dicta Falta de Falta de Pocos Inadecuada
de personal capacitacion comunicacion organizacion procesos implementacién
por afinidad. al personal documentados dela
involucrado. y administracion
estandarizados basada en
procesos.

Figura 1 Arbol de problemas sector automotriz

Variable dependiente: Desempefio de los procesos.

Variable independiente: Nivel de madurez de los procesos.

¢En qué nivel de madurez y grado de desempefio se encuentran los procesos de las
grandes empresas automotrices de la provincia de Pichincha durante el periodo

2013 a 2016 y cuales serian las estrategias de mejora?



1.3. Aportes con respecto a la obra anterior.

En el diagndstico de la madurez de los procesos en empresas medianas
colombianas (Aguirre & Cordoba, 2008). Cuyo propdésito es replantear sus estrategias,
con el fin de ganar una ventaja competitiva, que les permita mantenerse y crecer en el
medio, a través de factores como redisefio y mejoramiento de procesos, implementacion
de tecnologia, innovacién en productos y servicios y optimizacion de la cadena de valor.

El fabricar productos en grandes volimenes con la idea de que el consumidor los
compraria sin ninguna restriccion es una idea que dejé de ser la meta del cualquier
negocio en las Ultimas décadas, debido a la personalizacion que exige el mercado.
Actualmente, el solo entregar productos de excelente calidad no garantiza la compra
inmediata, ya que entran en juego factores cruciales relacionados con lograr una mayor
agregacion de valor, sin incurrir en costos adicionales. Para ello, el mejoramiento
continuo de los procesos es un elemento fundamental. (Aguirre & Cérdoba, 2008).

Esta investigacion fue realizada en el pais de Colombia y me resulta muy
importante el resaltar las razones que plantean los autores de dicha investigacion para
implementar mejoramiento y redisefio de los procesos. Dentro de las principales razones
para el mejoramiento y redisefio de procesos se encuentra el mejorar la calidad y el
servicio, lo que tiene un impacto directo en el cliente. Dentro de las razones menos
sefialadas estan el redisefio de procesos previo a la implantacion de tecnologia
informaética y el aprovechamiento de la tecnologia de internet, lo que claramente esta
influido por el bajo nivel de implantacion herramientas de tecnologia informatica en este
tipo de empresas. (Aguirre & Cordoba, 2008).

Esta investigacion es de gran ayuda para las empresas objeto de estudio, en las
mismas que una vez analizado el nivel de madurez y grado de desempefio de los
procesos obtuvo informacién que permitié la formulacion de estrategias para la mejora

continua de la empresa.



1.4. Objetivos o hipdtesis y su relacion con la teoria.

Muchos autores manifiestan acerca de la calidad empresarial, mejoramiento de
procesos, reingenieria de procesos, innovacion, etc. Pero muy pocos analizan el nivel de
madurez y grado de desempefio de los procesos de un determinado sector u empresa, y
lo que busca ésta investigacion es elevar a las empresas automotrices para que lideren el

mercado ecuatoriano.

Objetivo general

Realizar el andlisis del nivel de madurez de los procesos y desempefio de los mismos
para el establecimiento de estrategias de mejora en las grandes empresas automotrices de

la Provincia de Pichincha.
Obijetivos especificos

1. Analizar el nivel de madurez de los procesos en las grandes empresas
automotrices de la Provincia de Pichincha para la determinacion de estrategias.

2. Conocer el grado desempefio de los procesos durante el periodo 2013 a 2016
para establecer directrices de mejora.

3. Plantear estrategias de mejoramiento para la implementacion de procesos.

4. Conocer si existié aumento en la satisfaccion del cliente externo en las grandes

empresas automotrices.

1.5. Relacidn entre los objetivos o hipdtesis con el disefio de investigacion.

La presente investigacion tiene un enfoque cuantitativo que se caracteriza por
medir fendmenos, utilizar estadisticas, emplear experimentacién y realizar el analisis

causa — efecto. Este enfoque tiene un proceso secuencial, deductivo, probatorio y analiza



la realidad objetiva, el mismo que tiene bondades como generalizacion de resultados,
control sobre fendmenos, precision, replica y prediccion. (Sampieri, 2006).

Esta investigacion utilizd un andlisis estadistico para someter a prueba la
hipdtesis planteada y su relacion con los objetivos, luego se analizé y verificd los datos
obtenidos como resultados.

La recoleccion de los datos se realizd a los gerentes o representantes de las
empresas objeto de estudio, los datos obtenidos fueron netamente cuantificables, los
mismos que permitieron conocer el nivel de madurez y grado de desempefio de los
procesos en el sector automotriz, acercandose al cumplimiento de los objetivos y

confirmacion de la hipétesis planteada.

1.6. Implicaciones tedricas y practicas del estudio.

El sector automotriz tiene gran participacion en la economia ecuatoriana por los
ingresos que éste genera, y las de fuentes de trabajo que otorga.

Se debe destacar que el sector automotriz ha impulsado a otras industrias del
sector productivo como la siderdrgica, metallrgica, metalmecanica, minera, petrolera,
petroquimica, del plastico, vidrio, electricidad, robética e informatica, industrias claves
para la elaboracion de los vehiculos. De este modo, el sector automotriz integra a
diferentes actores, tanto para las firmas autopartistas proveedoras de partes y piezas; asi
como para las ensambladoras que son las firmas que imponen los estandares productivos
de la cadena. (Pro-Ecuador, 2014).

El boom de la produccion automotriz en Ecuador empezé en la década de los
afios 50, cuando empresas del sector metalmecéanico y del sector textil comenzaron la
fabricacion de carrocerias, asientos para buses, algunas partes y piezas metalicas. En la
actualidad, la contribucion del sector automotriz tiene un gran peso en el aparato

econdmico nacional. (Pro-Ecuador, 2014).



Esta investigacion también se acerca al objetivo 10 del Plan Nacional del Buen
Vivir 2013-2017, en impulsar la transformacion de la matriz productiva donde una de las
metas es incrementar la participacion de la industria.

Se afirma que las empresas han implementado procesos, pero se desconoce la
manera en que se realizo la implementacion de los mismos, asi como la forma de
controlar que los procesos estén funcionando de manera adecuada, y al realizar un
analisis del nivel de madurez y desempefio de los procesos en las grandes empresas
automotrices se conocio que existe demasiada descoordinacion entre las areas y falta de

control en los procesos, lo que facilito la formulacion de estrategias de mejora.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Teorias de soporte
Durante la revision de la informacion que se tiene sobre los modelos para
analizar el nivel de madurez y grado de desempefio de los procesos en las grandes

empresas automotrices se basa en las siguientes definiciones y teorias.

2.1.1. Variable independiente: Nivel de madurez de los procesos.
Para realizar el analisis del nivel de madurez de los procesos es necesario

conocer las siguientes definiciones:

2.1.1.1 Cadena de valor

La cadena de valor contiene el valor total de la empresa y consta de actividades
de valor sean estas primarias, de apoyo y el margen, siendo que las actividades primarias
pueden ser: (1) logistica de entrada, (2) operaciones, (3) logistica de salida, (4)
mercadotecnia y ventas, (5) servicio, que son todas las actividades que intervienen en la
creacion fisica del producto, en su venta y transferencia al cliente, asi como la asistencia
posterior a la venta. Las actividades de apoyo respaldan a las primarias y viceversa, al
ofrecer insumos, tecnologia, recursos humanos pueden asociarse a ciertas actividades
primarias y al mismo tiempo apoyar a la cadena entera. La infraestructura no se
relaciona con ninguna actividad primaria, sino que brinda soporte. EI margen es la

diferencia entre el valor total y el costo colectivo de efectuarlas. (Porter, 2003)

2.1.1.2. Gestion de Procesos

La gestion de procesos consiste en cualquier actividad, o conjunto de actividades
ligadas entre si, que utiliza recursos y controles para transformar elementos de entrada
en resultados puede considerarse como un proceso. Los resultados de un proceso han de
tener un valor afadido respecto a las entradas y pueden constituir directamente

elementos de entrada del siguiente proceso. (Fomento, 2005, pag. 6)



Por otro lado centrarse en procesos tiene las siguientes ventajas: (1) Orienta a la
organizacion hacia el cliente y hacia sus objetivos; (2) Permite optimizar y racionalizar
el uso de los recursos con criterio de eficiencia global; (3) Aporta una vision mas amplia
y global de la organizacién y de sus relaciones internas; (4) Contribuye a reducir los
costos operativos y de gestion, al permitir la identificacion de los costos innecesarios;
(5) Permite tomar decisiones eficaces, ya que facilita la identificacion de limitaciones y
obstaculos para conseguir los objetivos; (6) Contribuye a reducir los tiempos de
desarrollo, lanzamiento y fabricacion de productos o suministros de servicios; (7)
Permite asignar responsabilidades claras para su ejecucion; (8) Contribuye a desarrollar
ventajas competitivas, propias y duraderas; (9) Proporciona la estructura para que la
cooperacion exceda las barreras funcionales, ya que fomenta el trabajo en equipo. (Pérez
J., 2010),

2.1.1.3. Procesos

Forma natural de organizar el trabajo. La palabra proceso es vieja y su
incorporacion al mundo de la empresa tiene bastante topico. Para poder gestionar
procesos, el término ha de tener un alto grado de concrecidon, asi como una
interpretacion homogénea en el seno de la organizacion. “Secuencia (ordenada) de
actividades (repetitivas) cuyo producto tiene valor intrinseco para su usuario o cliente”.
(Pérez J. , 2010).

Por otro lado ISO 9000 (2005) define proceso como el “Conjunto de actividades
mutuamente relacionadas o que interactuan, las cuales transforman elementos de entrada
en resultados.”

Un proceso es un conjunto de actividades planificadas que implican la
participacion de un nimero de personas y de recursos materiales coordinados para
conseguir un objetivo previamente identificado. Se estudia la forma en que el Servicio
disefia, gestiona y mejora sus procesos (acciones) para apoyar su politica y estrategia y
para satisfacer plenamente a sus clientes y otros grupos de interés. (Roig, 2000).

Dados estos conceptos se define proceso como: El conjunto de tareas ordenadas
que originan actividades con una secuencia légica las mismas que transforman los

insumos y/o informacion en productos y/o servicios terminados y con un valor agregado
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para satisfacer las necesidades de un cliente. A continuacion, se presenta la figura 2

donde se representa el concepto de procesos.

Proveedores Procesos Clientes
Entradas Salidas
*
1 ! ,
% o t

|

\ s

Insumos Productos

. Actividades
Informacion Qanvirine
Recursos

Seguimiento
Medicién
Control

Retroalimentacion Retroalimentacion

Figura 2 Procesos

2.1.1.4. Elementos de un proceso

Todo proceso cuenta con los siguientes elementos: (1) Entradas o inputs. Es todo
aquello que ingresa para ser transformado y es entregado por un proveedor. (2)
Mecanismos o recursos. Es todo aquello que utilizo para la realizacion del proceso.
Estos recursos pueden ser: Mano de obra, maquinaria y equipo. (3) Las salidas u outputs.
Son los productos o servicios generados por el proceso y son los que seran entregados a
los clientes. (4) Controles. Es todo aquello que regula el funcionamiento o realizacion
del proceso y estos pueden ser una ley, norma, reglamento, politica, procedimiento. (5)
Limites. Se considera donde inicia y termina el proceso, se puede mencionar a las
condiciones de frontera del proceso. (Cadena, 2016).

Por otro lado Pérez J. (2010), sefiala que los elementos de un proceso son: (1) Un
input (entrada principal), es un “producto” que provienen de un suministrador (externo o
interno); es la salida de otro proceso (precedente en la cadena de valor) o de un “proceso
del proveedor” o “del cliente”. (2) La secuencia de actividades propiamente dicha que
precisan de medios y recursos con determinados requisitos para ejecutarlo siempre bien

a la primera: una persona con la competencia y autoridad necesarias para asentar el
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compromiso de pago, hardware y software para procesar las facturas, un método de
trabajo (procedimiento), un impreso e informacion sobre qué procesar y cémo (calidad)
y cuando entregar el output al siguiente eslabén del proceso administrativo. (3) Un
output (salida), es un “producto” que va destinado a un usuario o cliente (externo o
interno); el output final de los procesos de la cadena de valor es el input o una entrada
para un “procesos del cliente”.

Dado estos dos puntos de vista de los autores se considera como la mas viable
para esta investigacion la que sefiala Cadena acerca de los elementos de procesos ya que

estd mas detallada y facil de entender.

2.1.1.5. Clasificacion de procesos

Segun Agudelo (2011), muestra la siguiente clasificacion de los procesos: (1)
Macro proceso, que corresponde al sistema productivo en su conjunto, (2) Procesos, Y,
(3) Subprocesos, que son subdivisiones operativas del proceso. (Agudelo, 2011).

Segun Pérez J. (2010), sefiala la clasificacion de los procesos: (1) Procesos
Operativos. Combinan y transforman recursos para obtener el producto o proporcionar
el servicio conforme a los requisitos del cliente, aportando en consecuencia un alto valor
afiadido. (2) Procesos de Apoyo. Proporcionan las personas y los recursos necesarios por
el resto de procesos y conforme a los requisitos de sus clientes internos. (3) Procesos de
Gestion. Mediante actividades de evaluacion, control, seguimiento y medicién aseguran
el funcionamiento controlado del resto de procesos, ademéas de proporcionarlos la
informacion que necesitan para tomar decisiones (mejor preventivas que correctoras) y
elaborar planes de mejora eficaces. (4) Procesos de Direccion. Los concebimos con
caracter transversal a todo el resto de procesos de empresa. (Pérez J., 2010).

Dadas las dos maneras de clasificar a los procesos la més clara y sencilla es la de

Agudelo, 2011 que servird como base en la investigacion.

2.1.1.6. Jerarquia de los procesos

Segun Harrington (1997), la jerarquia de los procesos esta dada en base a su
complejidad, es decir en base a las actividades ordenadas sistematicamente que posee el
proceso y que si falta alguna afectaria crucialmente al resultado final. (Harrington,
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1997). En la figura 3 se muestra una representacion de la jerarquia de los procesos

sefialando cada uno de los codigos que son necesarios para la realizacion del inventario

mn

| MACRO PROCESD [\

de procesos.

Generado el cddigo a
%] cada uno de los
% procesos se podra
realizar un

Codigo del
k. 9 inventario de
roceso
A P procesos
debidamente
| FRLH |

]
S i
-_— =

jerarquia de los
mismos.

| ACTIVIDEDES

Figura 3 Jerarquia de procesos

Fuente: (Cadena, 2016).
Elaborado por: Autora

2.1.1.7. Disefio de procesos

Cadena (2016), menciona que el disefio de procesos se lo puede considerar desde
dos puntos de vista, una representacion grafica mediante simbolos llamados diagrama de
flujo; y la definicion de los elementos de un proceso mediante una ficha, tabla o formato
en el que se detalla: proveedores, entradas, actividades, salidas, indicadores, registros,

controles, responsables, objetivos, recursos, etc. de un proceso.
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2.1.1.8. Documentacion de procesos

Es el respaldo escrito que se tiene de los procesos de una empresa. La
documentacion de procesos es una forma sistematica de capturar qué sucede en un
proceso de cambio y cdmo sucede para reflexionar y analizar por qué sucede, utilizando
una teoria del cambio, y para organizar y diseminar los hallazgos. (Casey, 2003).

La documentacion de procesos captura el proceso y organiza, analiza y difunde
los hallazgos. La documentacion de procesos involucra: (1) Una manera estructurada y
focalizada de capturar el proceso de cambio que un proyecto busca alcanzar —
actividades, interacciones entre actores, problemas y factores contextuales; (2) La
organizacion de la informacién de manera tal que los actores tengan la oportunidad de
reflexionar y aprender sobre el proceso; (3) El analisis de la informacién tomando en
cuenta temas, tendencias y patrones comunes, y colocando los hallazgos en el contexto
del proyecto y de la teoria del cambio del mismo; (4) Y la diseminacion de la
informacion lo suficiente mente rdpido como para que sea de utilidad. (Casey, 2003).

Segun Lopez (2007), todos los documentos correspondientes a la gestion de los
procesos deben ser archivados y conservados en un manual de procesos. Entre los
principales documentos estan los siguientes: (1) Mapa de procesos: que muestra las
interacciones entre los procesos, (2) Matriz de interaccidn de procesos: que muestra las
relaciones de causa efecto entre los procesos, (3) Fichas de procesos: que definen las
caracteristicas relevantes de los procesos, (4) Procedimientos: que presentan maneras

determinadas de realizar los procesos. (L6pez, 2007)

2.1.1.9. Medicion de procesos

Segun Cadena (2016), sefiala que cuando una empresa opera con un enfoque
basado en procesos debe llevar a cabo un seguimiento y medicién de los mismos con el
objetivo de conocer si los resultados que estan generando los procesos estan en relacion
a lo planificado o son lo que se espera. Tener una buena documentacion de los procesos
no es suficiente ya que todo proceso es un sistema y todo sistema tiene la propiedad de
retroalimentacion, por lo tanto, para mejorar o cambiar es necesario conocer el
desempefio de los procesos, se debe establecer un mecanismo para realizar el

seguimiento y medicion, para esto es necesario establecer un conjunto de indicadores de
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los procesos. Los indicadores constituyen un instrumento que permite recoger de manera
adecuada y representativa la informacion relevante respecto a la ejecucion y los
resultados de uno o varios procesos, de manera que se pueda determinar la capacidad y
eficacia de los mismos, asi como de la eficiencia. (Cadena, 2016).

Por todo lo sefialado es necesario recalcar que es de vital importancia el realizar

un seguimiento y control de los procesos de una organizacion.

2.1.1.10. Automatizacion

El termino Automatizacion viene de la palabra griega "auto" y significa la
ejecucion por medios propios de un proceso, en el que materia, informacién o energia es
cambiado o transformado. Es una amplia variedad de sistemas o procesos; donde se
trasfieren tareas de produccién a un conjunto de elementos tecnoldgicos que operan con
minima o sin intervencion del ser humano. (Fernandez, 2003)

La automatizacion es la técnica de hacer que un sistema opere automéaticamente.
Es el estado de ser operado automaticamente, operacién automéaticamente controlada de
un sistema mediante dispositivos mecanicos o electronicos para observacion esfuerzo y
decision. (Webster, 2003),

2.1.1.11. Modelos de Madurez

Existen modelos que proponen buenas précticas, bajo un enfoque de calidad, para
evaluar y establecer estrategias de mejoras en el proceso.

Pérez, Pérez, & Rodriguez (2014) Sefialan los modelos de madurez como
herramientas creadas para Pymes, por ser organizaciones que en general estdn poco
estructuradas y en la mayoria de los casos no cuentan con personal con competencias
para el desarrollo y asimilacion de este tipo de herramientas.

Los modelos de madurez permiten: (1) Evaluar el estado de crecimiento de una
organizacion o proceso de negocio. (2) Que las organizaciones transiten de forma
progresiva a través de los niveles de madurez, que abarcan desde la inconsistencia de los
procesos de negocio hasta el nivel 6ptimo de mejora continua de los mismos. (3) Trazar
claramente estrategias de mejoras para alcanzar los objetivos previstos. (4) Identificar

las areas o factores donde la organizacion debe enfocarse para mejorar. (5) Guiar
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programas de mejoras. En la tabla 1 se presenta algunos de los modelos de madurez.
(Pérez, et al., 2014).

Tabla 1

Modelos de Madurez

Modelo de madurez Afio | Desarrollador

CMMI: Capability Maturity Model Integration. 2000 | SEI: Software Enginering Institute.
Modelo de madurez de procesos de negocios. 2004 | David Fisher

BPMMM: Modelo de madurez holistico para BPM. 2005 | Michael Rosemann y Tonia de Bruin

BPMM: Modelo de madurez de procesos de negocio. | 2005 | OMG: Charlie Weber, Bill Curtis y Tony
2006 | Gardiner

Modelo de madurez de procesos de Gartner. 2005 | Consultora Gartner
2006

PEMM: Modelo de madurez de procesos y empresa. | 2006 | Michael Hammer
2007

Fuente: Bruin, T. (2007), Harmon, P. (2009)

Elaborado por: Autora

2.1.1.11.1. Modelo CMMI: Capability Maturity Model Integration

Descripciéon CMMI

Este modelo de madurez es el estandar de calidad mas utilizado a nivel
internacional por las organizaciones desarrolladoras de software, aunque su uso no se
limita solamente a este tipo de organizacion. CMMI contempla dos caminos para la
mejora y evaluacion de procesos, Ilamados representaciones: la continua y la escalonada.
La representacion continua permite a las organizaciones escoger una o varias areas de
proceso y mejorar los procesos relacionados en ellas; utiliza los niveles de capacidad
para caracterizar la mejora relativa a un area de proceso particular. La representacion
escalonada precisa un conjunto definido de areas de proceso para definir la ruta de
mejora de una organizacion. (Pérez, et al., 2014).

Esta ruta es caracterizada por los niveles de madurez. A su vez, el modelo utiliza
los niveles de madurez y capacidad para describir las rutas recomendadas que deben
seguir las organizaciones para mejorar sus procesos. Estas rutas de mejoras estan

asociadas con las dos representaciones mencionadas anteriormente. Independientemente
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de la representacion utilizada, los niveles representan las mejoras desde un nivel
pobremente definido, hasta un estado de mejora que utiliza informacion cuantitativa para
mantenerse mejorando de acuerdo con los objetivos del negocio. La ventaja del modelo
CMMI es que brinda la opcion de utilizar uno de dos caminos para llegar al estado
superior de mejora. (Pérez, et al., 2014).

Niveles

Los niveles de este modelo son: Nivel 1, Inicial; Nivel 2, Administrado; Nivel 3,
Definido; Nivel 4, Administrado cuantitativamente; Nivel 5, En optimizacién. (Pérez, et
al., 2014).

Nivel 1. Inicial. - La organizacion no sigue conscientemente las practicas
especificadas en el modelo CMMI, pero de una forma u otra consigue que sus productos
salgan al mercado. La organizacidn no genera conocimiento y la pérdida de estos héroes
supone generalmente la pérdida de la capacidad acumulada.

Nivel 2. Administrado o Gestionado. - Supone el cumplimiento, por parte de
cada proyecto, de varias areas de proceso de CMMI relacionadas con la gestion de
requisitos, la planificacion, la monitorizacién, la gestion de la configuracion, el
aseguramiento de la calidad, el acuerdo con los proveedores y la medicién y analisis de
los procesos El conocimiento reside en la organizacion.

Nivel 3. Definido. - En este nivel, los procesos ya no sélo se definen de manera
independiente para cada proyecto, sino que toda la organizacion goza de unas pautas
comunes. Se instaura una serie de procesos que, llevando la explicacion al paradigma de
la orientacion a objetos, suponen la clase sobre la cual se instancian los proyectos. En
resumidas cuentas, la empresa goza de una plantilla bien caracterizada que, al ser
aplicada a cada caso particular, genera un proyecto.

Nivel 4. Cuantitativamente gestionado o administrado. - Llegados a este punto,
la organizacion ya no sélo gestiona los proyectos mediante procesos bien definidos, sino
que, ademas, se fijan objetivos tangibles que los procesos deben cumplir en lo relativo a
su calidad, de manera que se analizan estadisticamente los procesos, propiciando una
exactitud y predictibilidad, si se me permite el palabro, de la que no goza el nivel

anterior.
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Nivel 5. Optimizado. - En el nivel méas alto de CMMI, la organizacion entera
experimenta una optimizacion continua de los procesos a través de la innovacion en los
mismos y de las mejoras tecnoldgicas. Se modifican y reconducen los procesos en

funcién de los defectos revelados durante el andlisis estadistico.

Ventajas

Del modelo de madurez CMMI se pueden destacar las ventajas: (1) Inclusion de
las practicas de institucionalizacién, que permiten asegurar que los procesos asociados
con cada area de proceso seran efectivos, repetibles y duraderos, (2) Guia paso a paso
para la mejora, a través de niveles de madurez y capacidad, (3) Transiciéon del
‘aprendizaje individual’ al ‘aprendizaje de la organizacion’ por mejora continua,
lecciones aprendidas y uso de bibliotecas y bases de datos de proyectos mejorados, (4)
Cuenta con gran prestigio internacionalmente. (Pérez, et al., 2014).

Desventajas

Algunos criterios negativos son: (1) Puede llegar a ser excesivamente detallado
para algunas organizaciones, (2) Requiere mayor inversién para ser completamente
implementado, (3) Puede ser dificil de entender, (4) Demasiado grande para pequefias
organizaciones. Crecimiento cuasi-exponencial del numero de areas y practicas, tiempo,
recursos y costes, (5) CMMI parece escrito para organizaciones ya maduras y vagamente

escrito para ser usado en evaluaciones. (Pérez, et al., 2014).

2.1.1.11.2. Modelo de madurez de procesos de negocio de Fisher

Descripcién

El modelo de madurez de Fisher combina dos dimensiones: las cinco palancas de
cambio, que son los factores criticos en una organizacion y los cinco estados de madurez
de los procesos de negocio. Fisher define como palancas de cambio para las
organizaciones la estrategia, los controles, los procesos, la tecnologia y las personas.
Estas permiten evaluar la capacidad de una organizacion. A medida que esta capacidad
aumente aumentaré el estado de madurez de los procesos. (Pérez, et al., 2014).

Niveles
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Los cinco estados de madurez definidos son: (1) Aislado, (2) Tacticamente

integrado, (3) Proceso impulsado, (4) Empresa optimizada, (5) Red inteligente de
gestion.
Segun Fisher se recomienda avanzar todas las palancas de cambio hacia un mismo nivel
pues son mutuamente dependientes. Si al menos una palanca se encuentra en un nivel
inferior al resto, la organizacion no podré disfrutar completamente de los beneficios del
nivel superior en que se encuentra la mayoria. (Pérez, et al., 2014).

Nivel 1. Aislado. - Grupos individuales trabajan para optimizar su propio
segmento de la organizacion. Informacion tiende a silos. Reactiva la dinamica del
mercado en 1 - 2 afios.

Nivel 2. Tacticamente integrado. - Lidera el esfuerzo para integrar la
organizacion. Organizacion funcional. Centrarse en la eficiencia de la funcion, en lugar
de la optimizacion de inicio a fin del proceso. Reactiva a la dindmica del mercado en 12
meses.

Nivel 3. Proceso impulsado. - El proceso de negocio son los elementos
fundamentales de la empresa. Reactiva a la dindmica del mercado en 3- 6 meses.

Nivel 4. Empresa optimizada. - Reactiva a la dindmica del mercado en cuestion
de semanas. Proceso orientado empresa. Equipos responsables de rendimiento global
del proceso. Total, de integraciones de procesos en toda la empresa

Nivel 5. Red inteligente de gestion. - Continlda adaptacion a la dindmica del
mercado en tiempo real. Capacidades predictivas. Empresa y sus socios se organizan en
torno a procesos.

Ventajas

Las ventajas del modelo son: (1) Constituye una herramienta facil de usar para
evaluar la madurez de BPM en las organizaciones, (2) Presenta una estructura simple
con 5 palancas de cambio y 5 estados de madurez, (3) Permite evaluar de forma
escalonada la madurez dando claridad a las empresas de lo que deben mejorar para
minimizar la brecha entre el estado actual y el deseado. (Pérez, et al., 2014).

Desventajas

Las desventajas del modelo son: (1) No es muy especifico en cuanto a los
aspectos a evaluar debido a su simplicidad, lo que aumenta la subjetividad, (2) No se
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encuentran disponibles procedimientos para su aplicacion, (3) La matriz general de
evaluacion constituye un punto de partida, pero no es suficiente para la aplicacion del
modelo. (Pérez, et al., 2014).

2.1.1.11.3. Modelo BPMMM: Modelo de madurez holistico para BPM de Rosemann y
de Bruin

Descripcién

Este modelo de madurez permite describir cbmo se encuentra la empresa desde la
perspectiva de BPM, de Rosemann y De Bruin (2005). Presenta seis factores criticos
para la implementacion de BPM, que influyen en el nivel de madurez de la empresa: el
enfoque estratégico, el control de los procesos, los métodos, la tecnologia, las personas y
la cultura de la organizacion. (Pérez, et al., 2014).

Caracteristicas

El modelo de madurez de BPM estd disefiado para realizar evaluaciones y
autoevaluaciones. La autoevaluacion se realiza en forma de una encuesta y las preguntas
son cuantificadas en una escala de cinco puntos. En consecuencia, las respuestas podran
ser relacionadas a una etapa de madurez. La evaluacion es realizada por terceros
empleando una encuesta. También se incluyen una serie de entrevistas semi-
estructuradas con las partes interesadas y el estudio de los documentos pertinentes
(modelos de procesos, descripciones del trabajo de los responsables del proceso o
informes de rendimiento del proceso). La ventaja de una evaluacién por terceros es que
el alcance del estudio es mas amplio, pues se va mas alla de la encuesta. La realizacion
de un estudio de caso permite la triangulacion entre los datos obtenidos a través de la
encuesta, las entrevistas y los estudios de documentos y aumenta la fiabilidad de los
resultados. (Pérez, et al., 2014).

Niveles
Este modelo presenta los niveles de madurez siguientes: (1) Iniciado, (2) Definido, (3)
Predecible, (4) Gestionado, (5) Optimizado. Rosemann y de Bruin, plantean que una
empresa no tiene necesariamente que llegar al Gltimo nivel de madurez, pero los
objetivos trazados deben ser consecuentes con el nivel de madurez alcanzado. Sin

embargo, es conveniente que los procesos de negocios hayan alcanzado al menos el
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tercer nivel para que se encuentren en correspondencia con las directrices de BPM.
(Pérez, et al., 2014).

Nivel 1. Iniciado. - Los intentos hacia BPM son inexistentes o muy
descoordinado y no estructurados.

Nivel 2. Definido. - Primeras experiencias de BPM y de empezar a construir la
capacidad de BPM y aumentando el nimero de personas que miran a la organizacién
desde una perspectiva de proceso.

Nivel 3. Predecible. - Mayor impulso en su busqueda de la capacidad BPM y
ampliar el nimero de personas que buscan en la organizacién desde una perspectiva de
proceso.

Nivel 4. Gestionado. - La organizacion goza de los beneficios de tener BPM
firmemente arraigada en la composicion estratégica de la organizacion.

Nivel 5. Optimizado. - BPM es parte fundamental tanto de la gestion estratégica y
operativa dentro de la organizacion.

Ventajas
Ventajas del modelo son: (1) Permite guiar programas de mejora, (2) Es aplicable a
cualquier ambiente de negocio, (3) Su estructura no es muy compleja (se encuentra en el
punto intermedio entre los modelos complejos y los simples), (4) Los criterios de
evaluacion son entendibles. (Pérez, et al., 2014).

Desventaja

La Unica desventaja es que, a pesar de no ser tan complejo, se necesita un

personal capacitado para la comprension y aplicacion del modelo. (Pérez, et al., 2014).

2.1.1.11.4. Modelo BPMM: Modelo de madurez de procesos de negocio de la OMG
Descripcion
El modelo de madurez de procesos de negocio BPMM es propuesto por la OMG,
organizacion internacional sin fines de lucro, que se dedica al establecimiento de
estandares en el campo de las tecnologias. Constituye una guia para las organizaciones
de como estas evolucionan segun el desarrollo de sus procesos de negocio y se

estructura en cinco niveles de madurez. (Pérez, et al., 2014).
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Caracteristica
Extenso y dificil de entender.

Niveles

Todos los niveles de madurez, exceptuando el inicial, contienen un grupo de

areas de procesos que indican donde la organizacion debe centrarse para mejorar sus
procesos y lograr determinado nivel de madurez. Cada &rea de proceso contiene un
grupo de objetivos que deben ser alcanzados por la organizacion para satisfacer esa area.
También se establecen un grupo de mejores practicas para el logro de estos objetivos.
Las mejores précticas indican lo que debe hacerse, pero no como se debe hacer. Por esta
razén las organizaciones son libres de definir sus propios métodos y enfoques para
satisfacer las metas y objetivos de cada area de procesos. (Pérez, et al., 2014).
Los niveles de madurez del BPMM son: (1) Inicial, gestién inconsistente. (2)
Gestionado, gestion en grupos de trabajo. Entre estos dos niveles existen practicas
repetibles. (3) Estandarizado, gestion de los procesos. Entre los niveles dos y tres existen
practicas estandarizadas. (4) Predecible, gestion de las capacidades. Entre los niveles
tres y cuatro existen practicas de gestién cuantitativas. (5) Innovador, gestién de
oportunidades. Y entre los niveles cuatro y cinco existen practicas de mejora continua.
(Pérez, et al., 2014).

Nivel 1. Inicial. - Procesos de negocio inconsistente a veces con resultado dificil
de predecir.

Nivel 2. Administrado. - Gestidn estabiliza el trabajo de una manera repetible
dentro de las unidades de trabajo locales, aunque pueden utilizar procedimientos
diferentes.

Nivel 3. Administrado. - Gestion estabiliza el trabajo de una manera repetible
dentro de las unidades de trabajo locales, aunque pueden utilizar procedimientos
diferentes.

Nivel 4. Previsible. - El control del rendimiento de los procesos para gestionar el
estado intermedio que predice una variacion del resultado futuro.

Nivel 5. Innovando. - Acciones de mejora proactivos y oportunistas buscan
innovaciones para lograr sus objetivos de negocio.

Ventajas
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Las ventajas de este modelo son: (1) Es aplicable en cualquier ambito de
negocio. (2) Es un modelo totalmente aplicable como base para guiar la evaluacion de la
madurez. (3) Cuenta con prestigio internacionalmente. (Pérez, et al., 2014).

Desventajas

Las desventajas de este modelo son: (1) Muy general. (2) Extenso y dificil de
entender. (3) Constituye una aproximacion al modelo CMMI. (4) No es cubierto por este
modelo el rol importante que juegan las tecnologias de informacion dentro de BPM.
(Pérez, et al., 2014).

2.1.1.11.5. Modelo de madurez de procesos de Gartner

Descripcién

El modelo de madurez de procesos de Gartner presenta seis fases de madurez en
los que pueden ser evaluados los procesos segun la situacion de los factores claves de
éxito. A medida que la organizacion avance a través de los niveles de madurez los
factores de éxito deben evolucionar consecuentemente. (Pérez, et al., 2014).

Caracteristicas

Los factores claves de éxito que se definen en este modelo son el alineamiento
estratégico, la cultura y liderazgo, las personas, la estructura organizativa, los métodos y
las tecnologias de la informacién. (Pérez, et al., 2014).

Niveles

Las fases de madurez son las siguientes: Fase 0. Reconocimiento de las
ineficiencias operacionales. Fase 1. Entendimiento de los procesos. Fase 2. Control y
automatizacion del proceso. Fase 3. Control y automatizacion entre los procesos. Fase 4.
Control y evaluacion de la organizacion. Fase 5. Estructura empresarial agil.
Este modelo de madurez ofrece para cada fase el comportamiento de los factores de
éxito, la forma en que se manifiesta la organizacion, las competencias necesarias y los
desafios potenciales para la implementacion de BPM. (Pérez, et al., 2014).

Desventajas

Las desventajas de este modelo son: (1) Escasa informacion disponible ya que
Gartner es una empresa consultora. (2) Muy estricto en los criterios de evaluacion.
(Pérez, et al., 2014).
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2.1.1.11.6. Modelo de madurez de procesos y empresa de Hammer

Descripcién

Este modelo fue creado con el fin de guiar programas de mejora basados en
procesos. Se identifican dos conjuntos de caracteristicas necesarias para el desempefio
eficiente de la organizacion: los facilitadores, que se aplican a los procesos individuales
y las capacidades, que involucran a la empresa. Los facilitadores y las capacidades, en
conjunto, ofrecen una forma eficaz a las empresas para planificar y evaluar
transformaciones basadas en procesos. (Pérez, et al., 2014).

Los cinco facilitadores necesarios para que un proceso funcione correctamente
son: (1) Disefio: la amplitud de la especificacion de como se ejecutara el proceso. (2)
Ejecutores: las personas que ejecutan el proceso, particularmente sus destrezas y
conocimiento. (3) Responsable: un alto ejecutivo que es responsable del proceso y de
sus resultados. (4) Infraestructura: sistemas de informacion y gestion que apoyan el
proceso. (5) Indicadores: las mediciones que utiliza la empresa para rastrear el
desempefio del proceso. (Pérez, et al., 2014).

Un proceso al que le falta un facilitador puede entregar resultados a corto plazo
mediante un desempefio sobrehumano o con intervencién ejecutiva, pero esos resultados
no perduraran. Las cuatro capacidades de empresa son: (1) Liderazgo: los altos
gjecutivos que apoyan la creacion de procesos. (2) Cultura: los valores enfocados al
cliente, trabajo en equipo, responsabilidad personal y disposicién a cambiar. (3)
Experticia: destrezas y conocimiento de redisefio de procesos. (4) Gobernabilidad:
mecanismos para gestionar proyectos complejos e iniciativas de cambio. A menos que
todas estas capacidades estén presentes a lo largo de la empresa, sera imposible que la
organizacion institucionalice los facilitadores y mantenga el desempefio de sus procesos.
(Pérez, et al., 2014).

Ventajas

Las ventajas de este modelo son: (1) Se aplica a empresas de cualquier sector. (2)
Identifica las caracteristicas que deben tener todo proceso y toda empresa, para disefiar y
desplegar procesos de alto desempefio. (3) Se puede aplicar a todos los procesos de la

empresa, lo que permite el uso de un enfoque estandar en toda la organizacion, un
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intercambio fluido de experiencias y una rapida comparacion de resultados. (4) Es fécil

de utilizar. Incluso los empleados para quienes los procesos son nuevos pueden crear e

interpretar las dos matrices. (5) La simplicidad del modelo permite a las personas

aplicarlo por si mismas, en vez de depender de expertos o de consultores. (Pérez, et al.,

2014).

Desventajas

Es demasiado general por lo que aumenta la subjetividad al evaluar. (Pérez, et al.,

2014).

2.1.1.12. Cuadro comparativo de los diferentes modelos de madurez

A continuacién, en la tabla 2 se presenta el cuadro comparativo de los diferentes

modelos de madurez.

Tabla 2:
Cuadro comparativo de los modelos de madurez
Criterios CMMI Modelo de | BPMMM BPMM del | Modelo de | PEMM de
Fisher OMG Gartner Hammer
Descripcion Area de | 5 palancas de | 6 factores | 30 é&reas de | 6 factores | Facilitadores
del modelo procesos, cambio y 5 | criticos y 5 | proceso, claves de | de proceso/
objetivos, estados  de | niveles de | objetivos, éxito y 6 | capacidades
practicas y | madurez madurez practicas y | fases de | de empresa y
sub-practicas. sub-practicas. | madurez 4 estados de
madurez
Estructura Compleja porque | Simple peronoes | Algin grado de | Compleja Simple porque | Simple
es demasiado | muy especifico | complejidad ya porque es cada una de las porque es
detallado para | por lo que | que necesario fases son .
algunas aumenta el grado | personal muy general faciles de facil de usar,
epr - I
organizaciones, de equivocacion | capacitado para | y dificil de pero aumenta
. . - entender y van
mas usado para y no existe su comprension y entender. |a
grandes empresas | fundamento para | aplicacion. de la mano con bietividad
que para | suaplicacion. las claves del | SUPIEUVICA
medianas 0 éxito. Pero no | &l evaluar.
pequefias hay fundamento
empresas para su
aplicacion.
Fécil de usar No Si No No Si Si
Procedimiento | Disponible y | No estd | No estd | No esta | No esta | No esta
de aplicacion complejo disponible disponible disponible disponible disponible
Continiia

=
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Herramientas No estan | Matriz No estan | No estan | No estan | Matriz
de evaluacion disponibles general  de | disponibles disponibles disponibles general  de
evaluacion evaluacion
Alcance de | Organizacion | Organizacion | Organizacion | Organizacion | Organizacion | Procesos vy
evaluacién Organizacién
Campo de | Software y | BPM y deméas | BPM y demas | Cualquier &mbito BPM y demés | Cualquier ambito
. .. grandes empresas | organizaciones organizaciones organizaciones
aplicacion

Fuente: Pérez, et al., 2014.

Elaborado por: Autora

2.1.1.13. Cuadro de los niveles de cada uno de los modelos.

niveles de cada uno de los modelos de madurez.
Tabla 3:

Cuadro de los niveles de cada modelo de madurez

A continuacion, en la tabla 3 se presenta el cuadro detallado de los diferentes

Nivele | CMMI Modelo de | BPMMM BPMM del | Modelo de | PEMM de
S Fisher OMG Gartner Hammer
Nivel Fase 0.
0 Reconocimient

o de |las

ineficiencias

operacionales.

Nivel Inicial. - La | Aislado. - | Iniciado. - | Inicial. - | Fase 1. | Liderazgo: los altos
1 organizaciéon no | Grupos Los intentos | Procesos de | Entendimiento | ejecutivos que apoyan la
sigue individuales hacia BPM | negocio de los | creacién de procesos.

conscientemente trabajan para | son inconsistente procesos.
las précticas | optimizar su | inexistenteso | a veces con
especificadas en | propio muy resultado
el modelo | segmento de | descoordinad | dificil de
CMMI, pero de | la 0 'y no | predecir.
una forma u otra | organizacion. | estructurados
consigue que sus
productos salgan
al mercado.
Nivel Administrado o | Tacticament Definido. - | Administrado | Fase 2. | Cultura: los valores
2 Gestionado.- e integrado. - | Primeras - Gestion | Control y | enfocados al cliente, trabajo
Supone el | Lidera el | experiencias estabiliza el | automatizacion | en equipo, responsabilidad
cumplimiento, esfuerzo para | de BPM y de | trabajo de una | del proceso. personal y disposicion a
por parte de cada | integrar la | empezar a | manera cambiar.
proyecto, de | organizacion. | construir la | repetible

Continiia

=
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varias areas de
proceso de
CMMI

relacionadas con
la gestion de
requisitos, la
planificacion, la

monitorizacion,

capacidad de
BPM y
aumentando
el nimero de
personas que
miran a la
organizacion

desde una

dentro de las
unidades de
trabajo
locales,
aunque
pueden
utilizar

procedimiento

que ademas, se
fijan  objetivos
tangibles que los
procesos  deben

cumplir.

la

organizacion.

futuro.

Continiia

etc. perspectiva s diferentes.
de proceso.

Nivel Definido.- En | Proceso Predecible. - | Administrado | Fase 3. | Experticia:  destrezas vy

3 este nivel, los | impulsado. - | Mayor - Gestion | Control y | conocimiento de redisefio de
procesos ya no | Elprocesode | impulso en | estabiliza el | automatizacién | procesos.
solo se definen | negocio son | su busqueda | trabajo de una | entre los
de manera | los elementos | de la | manera procesos.
independiente fundamentale | capacidad repetible
para cada | s de la | BPM y | dentro de las
proyecto sino que | empresa. ampliar el | unidades de
toda la nimero  de | trabajo
organizacion personas que | locales,
goza de unas buscan en la | aunque
pautas comunes. organizacion | pueden

desde  una | utilizar
perspectiva procedimiento
de proceso. s diferentes.

Nivel Cuantitativamen | Empresa Gestionado. Previsible. - | Fase 4. | Gobernabilidad:

4 te gestionado o | optimizada. - | - La | El control del | Control y | mecanismos para gestionar
administrado. - | Reactiva a la | organizacion | rendimiento evaluacion de | proyectos  complejos e
Llegados a este | dindmica del | goza de los | de los | la iniciativas de cambio.
punto, la | mercado en | beneficios de | procesos para | organizacion.
organizacion ya | cuestion de | tener BPM | gestionar el
no sélo gestiona | semanas. firmemente estado
los proyectos arraigada en | intermedio
mediante la que  predice
procesos bien composicion | una variacion
definidos,  sino estratégica de | del resultado

—
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Nivel Optimizado.- En | Red Optimizado. Innovando. - | Fase

5 el nivel més alto | inteligente BPM es | Acciones de | Estructura
de CMMI, la | de gestion. - | parte mejora empresarial
organizacién Red fundamental proactivos y | &gil.
entera continda tanto de la | oportunistas
experimenta una | adaptacion a | gestion buscan

optimizacion la dindmica | estratégica y | innovaciones
continua de los | del mercado | operativa para  lograr
procesos a través | en  tiempo | dentro de la | sus objetivos
de la innovacién | real. organizacién. | de negocio.
en los mismos y
de las mejoras

tecnoldgicas.

Fuente: Pérez, et al., 2014.

Elaborado por: Autora

2.1.2. Variable dependiente: Desempefio de los procesos.
2.1.2.1. Desempefio de los procesos

Segun Dolan, Valle, Schuler, & Jackson (2007). El desempefio de los procesos,
se define como un procedimiento estructural y sistematico para medir, evaluar e influir

sobre los atributos, comportamientos y resultados relacionados con el trabajo.

2.1.2.2. Teoria de la calidad

La calidad es convertir las necesidades futuras de los consumidores en
caracteristicas medibles, solo asi un producto puede ser disefiado y fabricado para dar
satisfaccion a un precio accesible, la calidad puede estar definida solamente en términos
del agente. (Deming, 2013)

Ademas de lo expuesto Deming (2013), sefiala los 14 puntos que son importantes
para conseguir la calidad de los productos teniendo en cuenta que todo proceso bien
definido es la raiz de la excelencia de los mismos. Estos puntos son: (1) ser constantes
en el propodsito de mejorar el producto y el servicio con la finalidad de ser mas
competitivos, mantener la empresa y crear puestos de trabajo, (2) Adoptar la nueva
filosofia para afrontar el desafio de una nueva economiay liderar el cambio, (3) eliminar
la dependencia en la inspeccion para conseguir calidad, (4) Acabar con la practica de

comprar en base solamente al precio. Minimizar el coste total en el largo plazo y reducir
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a un proveedor por elemento estableciendo una relacion de lealtad y confianza. (5)
Mejorar constantemente y siempre el sistema. Esto mejorara la calidad y reducira los
costes. (6) Instituir el entrenamiento de habilidades. (7) Adoptar e instituir el liderazgo
para la direccion de personas, reconociendo sus diferencias, habilidades, capacidades y
aspiraciones. El proposito del liderazgo es ayudar al equipo a mejorar su trabajo. (8)
Eliminar el miedo, de forma que todos puedan trabajar con eficacia. (9) Eliminar las
barreras entre departamentos asegurando una cooperacion ganar — ganar. Las personas
de todos los departamentos deben trabajar como un equipo y compartir informacion para
anticipar problemas que pudieran afectar al uso del producto o servicio. (10) Eliminar
los esldganes y exhortaciones a la calidad. Esto solo puede dafiar las relaciones ya que la
mayoria de las causas de baja calidad son del sistema y los empleados poco pueden
hacer. (11) Eliminar los objetivos numéricos, las cuotas y la direccion por objetivos.
Sustituyen el liderazgo. (12) Eliminar las causas que impiden al personal sentirse
orgullosos de su trabajo. Esto es eliminar la revision anual de méritos o cualquier tipo de
clasificacion que solo creara competitividad y conflicto. (13) Instituir un vigoroso
programa de educacion y auto - mejora. (14) Poner a todo el mundo a conseguir la
transformacion ya que ésta es el trabajo de todos. (Deming, 2013).

Esta investigacion se basa en todos estos puntos ya que son muy importantes para
conseguir la calidad empresarial y por ende ser competitivos en el mercado, la
constancia, la reduccion de barreras, el trabajo en equipo, el liderazgo y los cambios de

mejora constante es lo que hace que una empresa sobresalga en el mercado.

2.1.2.3. Teoria del consumidor

Segun esta teoria, el consumo es una variable que tiene una relacion directa con
los ingresos; asi, el consumidor escoge entre las posibles alternativas de consumo
procurando la mejor relacion calidad-precio, o sea, busca una satisfaccion maxima. La
base de esta teoria se apoya en la consideracion del individuo como un ser racional, y se
cumple en las politicas comerciales de ofertas, rebajas y promociones. Sin embargo, la
teoria econémica no describe como se forman las preferencias de un producto o marca ni

como ellas cambian, en funcion de la experiencia. (Jaen, 2010).
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2.2.  Marco referencial
2.2.1. Nivel de madurez de los procesos

En el diagndstico de la madurez de los procesos en empresas medianas
colombianas propuesto por Aguirre & Cordoba, (2008). Cuyo proposito es replantear sus
estrategias, con el fin de ganar una ventaja competitiva que les permita mantenerse y
crecer en el medio, a través de factores como redisefio y mejoramiento de procesos,
implementacién de tecnologia, innovacién en productos y servicios y optimizacion de la
cadena de valor.

El fabricar productos en grandes volimenes con la idea de que el consumidor los
compraria sin ninguna restriccion es una idea que dejo de ser la meta del cualquier
negocio en las ultimas décadas, debido a la personalizacion que exige el mercado.
Actualmente, el solo entregar productos de excelente calidad no garantiza la compra
inmediata, ya que entran en juego factores cruciales relacionados con lograr una mayor
agregacion de valor sin incurrir en costos adicionales. Para ello, el mejoramiento
continuo de los procesos es un elemento fundamental. (Aguirre & Cordoba, 2008).

Esta investigacion fue realizada en el pais de Colombia y resulta muy importante
el resaltar las razones que plantean los autores de dicha investigacion para implementar
mejoramiento y redisefio de los procesos. Dentro de las principales razones para el
mejoramiento y redisefio de procesos se encuentra el mejorar la calidad y el servicio, lo
que tiene un impacto directo en el cliente. Dentro de las razones menos sefialadas estan
el redisefio de procesos previo a la implantacién de tecnologia informatica y el
aprovechamiento de la tecnologia de internet, lo que claramente esta influido por el bajo
nivel de implantacion herramientas de tecnologia informatica en este tipo de empresas.
(Aguirre & Cordoba, 2008).

Por otro lado Montafio O. , Corona, Perez, & Medina , (2010) sefialan un modelo
que identifica la madurez de los procesos tomando como referencia el caso de la
pequefia empresa manufacturera. La alta competitividad existente en los mercados y las
pautas que marca la globalizacion, amplifican la incertidumbre del futuro inmediato de
las pequefias empresas en México: eso se magnifica porque las capacidades de respuesta

a las expectativas del sector, que es dindAmico y cambiante, son ambiguas, originadas por
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el desconocimiento del nivel de madurez de sus procesos Yy la capacidad de responder a
los diferentes subsistemas que configuran a la empresa. (Montafio & Corona, 2010)

Caracteristicas del modelo

Las empresas en crecimiento han abandonado las estructuras jerarquicas,
pasando a organizarse y desarrollarse conforme a modelos de evaluacion y mejora de
procesos, especificamente adaptados a la forma en que su intelecto profesional crea
valor, donde se debe entender si el conocimiento organizacional que se ha adquirido es
suficiente para generar nuevo conocimiento, diseminarlo entre los miembros de la
organizacion y materializarlo en productos, servicios y sistemas. Este tipo de
reorganizacion relaciona el éxito o fracaso con los factores del aprendizaje
organizacional y no con el desempefio financiero como indicador primario. (Corona et
al., 2010).

Se puede definir la Madurez organizacional como la posibilidad real que tiene
una organizacién de aprender y utilizar los conocimientos adquiridos en el tiempo, de
forma tal que la permitan convertirse en una empresa cada vez mas exitosa. (Corona et
al., 2010).

Segln Montafio & Corona (2010) sefialan que el modelo desarrollado tiene las
siguientes premisas: (1) Las organizaciones aprenden de forma secuencial y, en funcion
que esta capacidad se incremente, van desarrollando la madurez de sus procesos Yy
organizacion. (2) Existen 4 niveles de madurez basados en la aplicacion del
conocimiento. (3) Las organizaciones aprovechan su conocimiento a traves de sus
fortalezas y desarrollando sus estrategias. (4) Cada nivel de madurez s6lo puede cumplir

con cierto grado de estrategia. (Corona et al., 2010).

2.3.  Marco conceptual
Estrategia

Son las acciones ofensivas o defensivas de una empresa para crear una posicion
defendible dentro de una industria, acciones que eran la respuesta a las cinco fuerzas

competitivas que el autor indico como determinantes de la naturaleza y el grado de
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competencia que rodeaba a una empresa y que, como resultado, buscaba obtener un
importante rendimiento sobre la inversion. (Porter, 2003).

Evaluacion y seguimiento

Seguln la 1ISO 9000- 2015. La empresa tiene que establecer: (1) Que necesita que
se realice un seguimiento y una medicion, (2) Los métodos de seguimiento, medicion,
analisis y evaluacion necesarios para conseguir resultados validos. (3) Cuando se tienen
que realizar los seguimientos y las mediciones. (4) Cuando se deben analizar y evaluar
los resultados de seguimiento y medicion.

La empresa tiene que realizar una evaluacion del desempefio y la eficiencia del
Sistema de Gestion de la Calidad. La empresa tiene que conservar toda la informacién

documentada que crea necesaria para que le sirva de evidencia. (ISO 9000, 2005).

Indicadores de procesos

Los indicadores son variables, relacion de variables u otros factores relevantes y
criticos de un sistema o proceso, que permiten monitorear continuamente su evolucion y
tendencia en el tiempo, con relacion a los objetivos fijados (Beltran, 2011).

Segln Agudelo (2011), sefiala que los indicadores posibilitan una adecuada
interpretacion de lo que ocurre con el sistema o proceso bajo monitoreo, en funcion de la
estrategia y objetivos planteados, permite la toma de medidas preventivas y/o
correctivas, cuando las variables exhiben tendencias o valores imprevistos, facilita la
evaluacion de las consecuencias de las medidas tomadas, Y, viabiliza el monitoreo del
mejoramiento continuo. Las principales cuestiones para el empleo de los indicadores
son: (1) ¢Qué se debe medir?, (2) ;Donde es conveniente medir?, (3) ¢Cuando y con qué
frecuencia hay que medir?, (4) ;Cémo y bajo qué norma se debe medir?, (5) ¢Quién

debe medir?, y, (6) ¢Por qué y para qué se debe medir?. (Agudelo, 2011).

Mapa de procesos
Segun Pérez J. (2010) sefiala que el mapa de procesos es una herramienta que

permite mostrar las interacciones a nivel macro. Asi, los procesos operativos interactdan
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con los de apoyo porque comparten “necesidades” y “recursos” y con los de gestion

porque comparten “datos” e “informacion”.

Manual de procesos

Es de mucha importancia que la empresa tenga un manual de procesos, ya que
dicho manual es un respaldo escrito mediante el cual entendemos las operaciones de la
organizacion, asi como su interaccidn entre si de uno o varios procesos.

En teoria segun Fernandez, N., Lorusso, S. F., y Rogé, E.L. (2005). “Un manual
de procesos es un conjunto de instrucciones y normas reunidas en un cuerpo organico,
que explican el desarrollo de los procesos administrativos y/o productivos”. Y en la
practica: “Manual de procesos es una guia para el buen funcionamiento de la
organizacion, es decir es un modo de proteccion y una herramienta orientada a la

optimizacion y la calidad.”

Mejora continua

Segun la ISO 9001: “Mejorar la eficacia de su sistema aplicando la politica de
calidad, los objetivos de calidad, los resultados de las verificaciones de inspeccion, el
andlisis de los datos, las acciones correctivas y preventivas y la revision de la
Direccion”.  La mejora continua es un proceso a traves del cual la empresa consigue

ser mas competitiva en el mercado.

Niveles De Procesos

Obviamente estos varian con el tamafio de la organizacion: Alta direccién: (1)
Proceso de “Elaboracion, comunicacion, implantacion, seguimiento y revision de la
estrategia”. (2) Proceso de “Determinacion, difusion, seguimiento y revision de
objetivos”. (3) Proceso de “Revision del sistema de gestion por la direccion™. (4)
Proceso global de “Entrega de productos o servicios” 0 “Proceso del negocio”. (5)
Proceso de “Comunicacion interna”. (Pérez J. , 2010)

Direccion Intermedia: (1) Ejecucion de los procesos en cascada (objetivos y
comunicacion). (2) Proceso “Gestion y comunicacion con el cliente”. (3) Proceso de

“Produccion — realizacion del producto o servicio”. (4) Proceso de “Gestion econdomica”.


http://www.monografias.com/trabajos12/mndocum/mndocum.shtml
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(5) Proceso de “Gestion e integracion de personal”. Mando intermedio: (1) Proceso de
contacto con clientes. (2) Proceso de corte y soldadura. (3) Proceso de mantenimiento.

(4) Proceso de facturacion y cobros. (5) Personal de base. (Pérez J. , 2010)

Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente es el nivel del estado de &nimo de una persona que
resulta de comparar el percibido de un producto o servicio con sus expectativas. (Kotler,
2009).

La empresa tiene que realizar el seguimiento de las percepciones de los clientes
del grado en el que se cumplen todas las necesidades y las expectativas. La empresa
tiene que determinar los métodos para conseguir, realizar el seguimiento y revisar la

informacion.
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CAPITULO Ill: MARCO METODOLOGICO

3.1. Enfoque de investigacion

El enfoque cuantitativo tiene como caracteristicas medir fendmenos, utilizar
estadisticas, emplear experimentacion y realizar el anélisis causa — efecto. Este enfoque
tiene un proceso secuencial, deductivo, probatorio y analiza la realidad objetiva, el
mismo que tiene bondades como generalizacion de resultados, control sobre fendmenos,
precision, replica y prediccion. (Sampieri, 2006).

En esta investigacion se emple6 un enfoque cuantitativo ya que se realiz6 un
andlisis estadistico, y se sometid a prueba la hipétesis planteada. Luego se analizaron y

verificaron los datos obtenidos como resultados.

3.2. Tipologia de la investigacion
3.2.1. Por su finalidad aplicada

Segun Posso (2011). Investigacion aplicada es aquella que, utilizando los
hallazgos de la investigacidn pura, busca mejorar la sociedad, resolviendo sus problemas
con un caracter utilitario y un propo6sito inmediato. Es decir, su propoésito o finalidad es
mejorar un proceso, producto o solucionar problemas reales. (Posso, 2011).

Esta investigacion plante0 estrategias de mejora para que las grandes empresas
automotrices tengan mejor competitividad en el mercado, y controlen a los procesos de
forma adecuada. De esta manera las grandes empresas automotrices de la Provincia de

Pichincha solucionaran problemas en el menor tiempo posible.

3.2.2. Por las fuentes de informacién de campo

Segun los autores Palella & Martins (2010) sefialan: La Investigacion de campo
consiste en la recoleccion de datos directamente de la realidad donde ocurren los hechos,
sin manipular o controlar las variables. Estudia los fendmenos sociales en su ambiente
natural. El investigador no manipula variables debido a que esto hace perder el ambiente
de naturalidad en el cual se manifiesta. (Palella & Martins, 2010).

La presente investigacion obtuvo datos reales ya que la encuesta fue aplicada en

el campo objeto de estudio, lo que permitid analizar mejor los datos y plantear
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estrategias de mejora adecuadas para las grandes empresas automotrices de la Provincia
de Pichincha.

3.2.3. Por las unidades de analisis in-situ
La unidad de andlisis en esta investigacion es la in-situ ya que los datos fueron
recolectados mediante encuesta la misma que se aplicd directamente en el campo donde

se encuentran las empresas objeto de estudio.

3.2.4. Por el control de las variables no experimental

Segln Posso (2011) el disefio no experimental es aquel que se realiza sin
manipular deliberadamente las variables. Se basa fundamentalmente en la observacion
de fendmenos tal y como se dan en su contexto natural para analizarlos con
posterioridad. (Posso, 2011).

La presente investigacion no es experimental ya que no se manipulé ninguna de
las variables, toda la informacién recopilada fue para realizar un analisis, en donde se
demuestre el verdadero nivel, en el que se encuentran los procesos de las empresas

objeto de estudio.

3.2.5. Por el alcance descriptiva

Segln Posso (2011) menciona que, los estudios descriptivos tratan de informar
sobre el estado actual de los fendbmenos. Su objetivo principal es caracterizar un
fendmeno o situacion e indicar sus rasgos mas resaltantes y diferenciadores. No se busca
una simple descripcion. Es necesario que los datos recogidos se organicen y analicen,
derivando conclusiones significativas. Esas conclusiones se basardn en comparaciones,
contrastes o relaciones de diferentes especies. El descubrimiento de algo significativo
sera la meta de todo el proceso. (Posso, 2011).

Su alcance varia muy notablemente, ya que puede abarcar un centro educativo, una
comunidad, una region, un pais o un grupo de paises. Los datos pueden obtenerse a
partir de toda la poblacion o de una muestra seleccionada.

El alcance de esta investigacion se realizé para confirmar una hipotesis y plantear

estrategias de mejora abarcando todo el mercado automotriz.
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3.2.6. Hipdtesis

Se desconoce el nivel de madurez y desempefio de los procesos en el sector
automotriz, y es importante conocerlos, ya que el andlisis de los mismos facilitd la
formulacién de estrategias de mejora. Para este caso de investigacion la hipdtesis
planteada es:

H1: El nivel de madurez de los procesos de las grandes empresas automotrices es

definido que corresponde a un nivel 3.

3.2.7. Poblacion

Dentro de la Provincia de Pichincha existen tres empresas ensambladoras de
vehiculos que son: (1) General Motors Omnibus BB GM-OBB, (2) MARESA, (3)
AYMESA. Productoras de vehiculos de las marcas: Chevrolet, Mazda, y Kia, debido a
su alto grado de tecnificacion han logrado ser reconocidas por sus productos de alta
calidad. (Pro-Ecuador, 2014).

Para esta investigacion se tomaron a todas las empresas mencionadas
anteriormente, por lo que se realizd un censo a las mismas y a los clientes directos, para
analizar el nivel de satisfaccion de los mismos. En la Provincia de Pichincha existen
varios concesionarios de la marca Chevrolet, Mazda y Kia, pero sélo se tomd en cuenta
a los clientes directos de GM-OBB, MARESA y AYMESA que son las empresas objeto
de estudio de esta investigacion. Los clientes directos de MARESA son: Autofénix Y

Ecuamotors, de AYMESA son: AEKIA y de GM-OBB todos los 23 concesionarios de Chevrolet

existentes en la Provincia de Pichincha.

3.2.8. Cobertura de las unidades de analisis censo

Se analiz6 la informacidn sobre las empresas objeto de estudio y se determin6
realizar un censo, ya que en la Provincia de Pichincha existen solo tres grandes empresas
automotrices, las mismas que son: Autos y Maquinas del Ecuador S.A. (AYMESA), que
inicid sus operaciones a partir del afio de 1973. Luego se cred la compafiia GENERAL
MOTORS OMNIBUS BB TRANSPORTES S.A., en el afio 1975, siendo hasta ahora la

ensambladora con el mayor nimero de unidades producidas. Y en el afio 1976, se creo
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Manufacturas Armadurias y Repuestos del Ecuador (MARESA), la misma que ha
ensamblado camiones, pick-ups y autos de pasajeros de marcas reconocidas a nivel
mundial, como Mazda y Fiat. (Pro-Ecuador, 2014). Y también se realiz6 un censo para

medir el nivel de satisfaccion al cliente directo de estas empresas objeto de estudio.

3.2.9. Fuentes e instrumentos de recoleccion de informacion

En esta investigacion para obtener los datos se aplicd una encuesta tanto para las
grandes empresas automotrices como para cada uno de los clientes de las mismas. La
informacidn acerca de las empresas fue obtenida de la Superintendencia de Compafiias y
de Pro-Ecuador, para el caso de los clientes directos la informacién se obtuvo de forma
directa en cada una de las grandes empresas automotrices y la direccién fue visualizada
en la pagina web de cada uno de los concesionarios en la Provincia de Pichincha.

En esta investigacion se empled una encuesta escrita. El cuestionario aplicado
estd compuesto de 46 preguntas cerradas y abiertas que nos permiten conocer el nivel de
madurez de los procesos y caracteristicas de las empresas objeto de estudio, asi como la
satisfaccion del cliente directo. Se realizaron las encuestas a cada uno de los encargados
de procesos en las grandes empresas automotrices y a los representantes de los
concesionarios que son clientes directos de las empresas objeto de estudio para conocer
su grado de satisfaccion.

Las encuestas fueron obtenidas del proyecto de investigacion “Gestion en base a
procesos en las medianas empresas de los sectores priorizados: alimentos basicos y
procesados, metalmecanica en la provincia de Pichincha”, dirigido por el Ingeniero
Cadena Echeverria Jaime Luis, las encuestas se muestran en el anexo 1. Ademas se
menciona que la misma encuesta fue utilizada en el sector farmacéutico en la tesis de
(Medina & Ruano, 2016).

3.2.10. Procedimiento para recoleccion de datos
La informacion de esta investigacion es totalmente real, lo que valida y garantiza

los resultados. El procedimiento para la recoleccion de datos se inicio con una solicitud



38

de autorizacion de ingreso a cada una de las empresas establecidas como objeto de
estudio, una vez aprobado el ingreso se llevd a cabo la encuesta a cada uno de los
involucrados.

Una vez ya aplicadas las encuestas los datos fueron tabulados y analizados
mediante los programas estadisticos SPSS y EXCEL lo que nos permitié obtener una
aproximacion a la realidad bastante grande sobre el objetivo de este estudio.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

En este capitulo se muestra como primer punto la confidencialidad, luego la
localizacion geogréfica, la definicion del modelo para medir el nivel de madurez de los
procesos en el cual se basa esta investigacion y finalmente la codificacion de la encuesta
y anélisis de los datos obtenidos en la encuesta.

4.1. Confidencialidad

Esta investigacion se realiz6 con fines académicos, garantizando la
confidencialidad de los datos, asi como la identidad de los encuestados, de ser necesario
se revelara unicamente la identidad de los entrevistados y la respectiva identificacion de

la empresa a la que representan.

4.2. Localizacion Geogréfica.

El sector automotriz del Ecuador se concentra en la sierra centro norte del pais
(Quito), y esta conformado principalmente por 3 ensambladoras AYMESA, OMNIBUS
BB, MARESA (Pro-Ecuador, 2014). AYMESA se ubica en la Av. Maldonado 8519 y
Amaru Nan. GM OBB se ubica en la Av. Galo Plaza Lasso OE1-34 y Enrique Guerrero
Portilla. y MARESA se ubica en la Av. de los Granados E11-67 y las Hiedras.

4.3. Definicion del Modelo.

4.3.1. Analisis de los modelos

En los seis modelos de madurez analizados en las tablas 2 y 3 se determina que
tres de ellos (CMMI Capability Maturity Model Integration, BPMMM Modelo de
madurez holistico para BPM, y BPMM de la OMG Modelo de madurez de procesos de
negocio) no son faciles de usar porque tienen procedimientos de aplicacion muy
complejos y los otros tres restantes (Modelo de madurez de procesos de negocio de
Fisher, Modelo de madurez de procesos de Gartner, PEMM Modelo de madurez de
procesos y empresa de Hammer) son simples lo que les hace méas vulnerables para

errores ya que el analisis seria mas subjetivo, pero solo del modelo CMMI existe un
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procedimiento complejo de aplicacion mientras que de los demas no estan disponibles.
Ademaés, este modelo CMMI es aplicado en su mayoria para empresas de software o
grandes empresas, mas su grado de especificacion lo hace muy complejo para las
medianas, pequefias u otro tipo de organizacion.

Conociendo que mayoritariamente estos modelos se centran en programacion de
software o solo se llega hasta documentacion de procesos se puede asegurar que estos
modelos no contemplan la automatizacion de procesos y el ciclo de vida que tiene todo
proceso. Tomando en cuenta que el ciclo de vida de un proceso inicia con: (1) Analisis
de procesos, (2) Disefio/Redisefio de procesos, (3) Automatizacion, Integracion y
Orquestacion si algo falla en este punto regresa a disefio/redisefio de los procesos y si
todo esta bien se publica mediante la comunicacién con el personal, para finalmente, (4)
Monitorizacién en donde mediante informacién estadistica se controla al proceso es
decir se origina una retroalimentacion y pasa al inicio del ciclo de vida de un proceso
que es el andlisis de procesos.

Por todo lo expuesto se consideré un modelo que incluye aspectos que no toman
los anteriores, este fue desarrollado en el proyecto PII-15-07 de la Escuela Politécnica
Nacional con el tema “Gestion en base a procesos en las medianas empresas de los
sectores priorizados: alimentos basicos y procesados, metalmecanica en la provincia de
Pichincha”, dirigido por el Ingeniero Cadena Echeverria Jaime Luis. A continuacion,
los niveles que propone el modelo:

Niveles que determinan el grado de madurez de los procesos

Si considera que todo proceso cumple con un ciclo y este puede ser: analisis de
proceso, disefio y/o redisefio, automatizacion e integracion, monitorizacion vy
publicacion y comunicacion el grado de madurez de los procesos en una organizacion
pueden estar dentro de los seis niveles que se detallaran a continuacion: (Cadena, 2014),
(Medina & Ruano, 2016).

Nivel 1 (Inicial):

(1) La organizacion no sigue ni conoce practicas especificadas en algin modelo
para realizar y evaluar a sus procesos. (2) Los productos estdn en el mercado por
esfuerzos individuales. (3) Lideres o expertos guian a la organizacién y se convierten en

cuellos de botella. (4) EI conocimiento de realizacion de los procesos estd en unos



41

pocos. (5) Dependencia de la organizacion en los que conocen los procesos. (6)
Esfuerzos y habilidades personales sacan a la empresa adelante. (7) No existe
documentacién de los procesos. (8) La organizacion no incluye a la innovacion como
elemento estratégico y no genera conocimiento. (Cadena, 2014), (Medina & Ruano,
2016).

Nivel 2 (Procesos Analizados)

(1) Se crean las unidades de procesos y/o aseguramiento de la calidad. (2) Se
introduce dentro de la organizacién conceptos de gestion en base a procesos. (3) Se
conoce Y se trabaja en funcion de los requisitos del cliente y legales. (4) Los procesos se
definen y se gestionan en forma aislada dentro de la organizacion. (5) Se incluye
actividades de planificacion de procesos. (6) Se buscan acuerdos con los proveedores.
(7) Se incluye la necesidad de realizar medicion y analisis de los procesos. (8) Se genera
documentacién de procesos. (9) No se trabaja con un enfoque en el cliente. (Cadena,
2014), (Medina & Ruano, 2016).

Nivel 3 (Procesos Disefiados y/o redisefiados)

(1) Se trabaja con un enfoque en el cliente. (2) Existen lineamientos claros y para
toda la organizacion de como levantar, disefiar y disefiar los procesos. (3) Se han
definido lideres o responsables de los procesos. (4) Los procesos se definen y se
gestionan con criterios comunes dentro de la organizacion. (5) Existe una vision
sistémica de la organizacién. (6) Se definen indicadores para el seguimiento y medicién
de los procesos. (7) Los procesos se documentan con los mismos criterios en la
organizacion. (Cadena, 2014), (Medina & Ruano, 2016).

Nivel 4 (Gestionado):

(1) Los procesos estan bien definidos. (2) Existe documentacién de todos los
procesos de la organizacion. (3) Los procesos cuentan con indicadores para su
seguimiento y medicion. (4) En cada indicador de proceso se definen objetivos y metas.
(5) Se realiza una recoleccion de datos de los indicadores de procesos y se realiza un
analisis estadistico. (6) Se genera criterios de retroalimentacion. (Cadena, 2014),
(Medina & Ruano, 2016).

Nivel 5 (Automatizado):
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(1) Se ha definido un software para la automatizacion. (2) Se ejecutan los
procesos con un motor Work Flow. (3) Integramos ajustes de sistema y datos para que
exista una orquestacion adecuada. (4) Se simplifican los procesos en funcion de los
analisis y resultados. (Cadena, 2014), (Medina & Ruano, 2016).

Nivel 6 (Monitorizado):

(1) Se simplifican los procesos en funcion de los andlisis y resultados. (2) Se
definen cargas de trabajo, cuellos de botella, limitaciones, identifican resultados,
comparar resultados con estrategias, analizamos si nos encaminamos a los objetivos de
la empresa. (3) Se detectan mejoras. (4) La organizacion trabaja con una filosofia de
mejoramiento continuo a través de la innovacion. (Cadena, 2014), (Medina & Ruano,
2016). Estos niveles de madurez fueron adaptados de la comparacion de los modelos
analizados en la tabla 2. (Cadena, 2014). En este modelo se menciona en qué situacién

se encuentran 0s procesos en cada uno de los niveles.

4.4. Codificacion de las encuestas

En este punto se otorgd un nimero que representara un codigo el cual sera
equivalente a cada una de las opciones de respuesta que se encuentran en las encuestas
aplicadas de tal manera que se facilite el ingreso de los datos al sistema SPSS. La

codificacion se adjunta en el anexo 2.

4.5 Analisis univariado
Consiste en el andlisis de cada una de las variables estudiadas por separado, es
decir el analisis esta basado en una sola variable. Las técnicas mas frecuentes de analisis

univariado son la distribucion de frecuencias para una tabla univariada. (Avila, 2006).
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4.6 Tabulacion de los datos de la encuesta para encargados de procesos
Evaluacion de madurez de procesos

A. Datos generales de las grandes empresas automotrices.

A.l. Caracteristicas de la empresa

Caracteristicas de
la empresa

W Manufactura

H comercial

O servicios

W Comercial v servicios

Figura 4: Caracteristicas de la empresa
Andlisis
De las empresas analizadas 2 se dedican a la manufactura y 1 a la
comercializacion de vehiculos y a la prestacion de servicios como se observa en la figura
4,

A.2. Indicar los productos y/o servicios mas representativos de su empresa

Indicar los
productos y/o
SENVICIOS
representativos de
suU empresa

W \ehiculos

33,3% [ vta veh, Serv. ¥ Rep.

Figura 5: Productos y/o servicios representativos
Anélisis
Todas las empresas analizadas producen vehiculos, solo una empresa se dedica
ademas a la comercializacion de repuestos y prestacion de servicios como se observa en

la figura 5.
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A.3. Actualmente: ; Cuantos empleados hay en su empresa?

Actualmente
i Cuantos
empleados
hay en su
empresa?

W1as

[SIGERE]

Cs0a199

W ayor a 200

Figura 6: Numero de empleados
Anélisis
A base de los datos obtenidos en las encuestas se observa en la figura 6 que las 3

empresas automotrices cuentan con un numero mayor o igual a 200 empleados.

A.4. Indicar el valor de activos de su empresa

Indicar el valor de
los activos

1 = 100.000

[l $100.001 & $750.000
[3750.001 a $4000000
W Mayor a 4000.000

Figura 7: Valor de activos
Anélisis
Segun los datos obtenidos en las encuestas las 3 empresas automotrices tienen un

valor mayor o igual a $4°000.000 en activos fijos como se observa en la figura 7.
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A.5. Indicar el volumen de ventas anuales de su empresa

Indicar el volumen de
las ventas anuales de
su emprasa

B 51 = $100.000

[ $100.001 & $1°000.000
[ $1°000.001 a $5°000.000
W Mayor a $5°000.000

Figura 8: Volumen de ventas anuales
Anélisis
A Dbase de los datos obtenidos se observa en la figura 8 que las 3 empresas

automotrices tienen un volumen mayor o igual a $5°000.000 en ventas anuales.

A.6. ;Su empresa es nacional o pertenece a un grupo internacional?

Su emprasa es
nacional o
pertenece a un
grupo
internacional

W Macional
[ Grupo Internacional

33,3%

Figura 9: Origen de la empresa
Anélisis
En la Provincia de Pichincha existen tres grandes empresas automotrices de las
cuales 2 de ellas son de tipo nacional y 1 pertenece a un grupo internacional como se
observa en la figura 9.
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B.- De los responsables de los procesos en la organizacion

B.7. ¢ Existe alguien responsable para la gestién en base a procesos?

Existe
alguien
responsable
para la
gestion en
hase a
procesos

Wsi
M No

Figura 10: Responsable para la gestion en base a procesos
Anélisis
Al analizar los datos obtenidos en las encuestas y como se observa en la figura

10, todas las empresas cuentan con una persona responsable para la gestion a base de
procesos.

B.8. Su formacion es: Pregrado

Su formacion de
pregrado es

M Administracion de empresas
[l Administracion de procesos
Dlngenieria Comercial

W ingenieria Industrial

Dlngenieria Mecanica y de
Procesos

Figura 11: Formacién de Pregrado
Andlisis
Los encargados de los procesos en las empresas analizadas tienen como carrera

de pregrado Ingenieria Mecanica y de Procesos, Ingenieria Industrial, y Administracion
de Procesos como se observa en la figura 11.
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B.9. Formacion de Postgrado

Postgrado

Wsi
[

Figura 12: Formacion de Postgrado
Andlisis
Los encargados de los procesos en las empresas automotrices si tienen un

postgrado, en Gestiéon de la Calidad y Productividad y MBA en Ingenieria Industrial
como se observa en la figura 12.

B.10. ;Qué tiempo esta en el area de procesos?

Que tiempo
esta en &l
area de
procesos

W1 afio
M 2 afios
O mas de 2 afios

100%

Figura 13: Tiempo que esta en el area de procesos
Anélisis
Como se observa en la figura 13 los encargados de los procesos en las empresas

objeto de estudio se encuentran méas de 2 afios en el &rea contando con la experiencia
necesaria para realizar su trabajo.



C.- Preguntas sobre los procesos en la organizacion

C.11. ¢ En su organizacion se ha iniciado el manejo mediante procesos?

Ensu
arganizacidn
se ha
iniciado el
manejo
mediante
procesos

W si
Ere

Figura 14: Inicio del manejo mediante procesos

Andlisis
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Como se muestra en la figura 14, en las empresas automotrices si se ha iniciado

el manejo mediante procesos.

C.12. ¢;En su Organizacion existe alguna unidad o equipo de trabajo encargados del

tema de procesos?

En su
arganizacion
existe alguna

unidad o
equipo de
trabajo
encargados
del tema de
procesos

Wsi
Eno

Figura 15: Unidad o equipo de trabajo encargados de procesos

Analisis

En todas las empresas automotrices si existe alguna unidad o equipo de trabajo

encargados del tema de procesos como se observa en la figura 15.
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C.13. ¢ En su Organizacion esta conformada la unidad de?

En su organizacion esta
conformada la unidad de

M Procesos
B Aseguramiento de la Calidad
Oias2 opciones

Figura 16: Unidad conformada para control de procesos.
Anélisis
De las tres empresas encuestadas la empresa C tiene conformada la unidad de
procesos y aseguramiento de la calidad, empresa A tiene solo conformada la unidad de
procesos y finalmente la empresa B tiene conformada la unidad de aseguramiento de la
calidad como se observa en la figura 16.
C.14. ¢Ha tenido conocimiento que se hayan levantado los procesos anteriormente

en su Organizacion?

Ha tenido
conacimienta
que se hayan
levantado los

procesos
anteriormente

en su
arganizacion

Wsi
Ero

100%

Figura 17: Se han levantado los procesos anteriormente
Anélisis
A base de los datos obtenidos en la encuesta y segun se observa en la figura 17
las empresas automotrices si han levantado los procesos con anterioridad.
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C.15. ¢ Conoce si se han realizado consultorias de procesos en su organizacion?

Conoce si se
han realizado
consultorias
de procesos
en su
organizacion

Wsi
o

Figura 18: Consultorias de procesos
Anélisis
Tres de las empresas encuestadas si han realizado consultorias de procesos y 1 no

lo ha realizado como se observa en la figura 18.

C.16. ¢Si su respuesta anterior es afirmativa indicar cuantas se han realizado?

Sisu
respuesta
anterior es
afirmativa

indicar

cuantas
se han
realizado

Wuna
Eoos
CMas de 2
Wsi

Oho

Figura 19: Numero de consultorias realizadas
Anélisis
De las tres empresas automotrices analizadas dos sefialaron que si han realizado

consultorias por mas de 2 veces como se observa en la figura 19.
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C.17. ;Desde queé afio se empieza a capacitar, documentar, estandarizar etc. en base
a procesos en su organizacion?

Desde que
afio se
empieza a
capacitar,
documentar,
estandarizar
etc. en base
a procesos
en su
organizacion

W 2007
2008
2009
Wzo10
Oz
Wzo1z
ez
2014
2015

Figura 20: Ao de inicio en base a procesos
Anélisis
Todas las empresas encuestadas empiezan a capacitar, documentar, estandarizar

etc. a base de procesos en su organizacion desde el afio 2007 como se muestra en la

figura 20.

C.18. ¢El personal de la organizacion esta consciente sobre la importancia de una

gestion a base de procesos?

El personal
de la
arganizacion
esta
conciente
sobre la
importancia
de una
gestios en
base a
procesos

Wsi
Ene

Figura 21: Importancia de una gestion en base a procesos
Andlisis
En todas las empresas encuestadas el personal si estd consciente sobre la

importancia de una gestion en base a procesos como se observa en la figura 21.



52

D. Preguntas relacionadas con el enfoque en el cliente

D.19. ¢Se recoge sistematicamente informacidn sobre las reclamaciones y quejas de

los clientes?
i.Se recoge
sistematicamente
informacién sobre
las reclamaciones
YA
Wsi
Eno
100%
Figura 22: Reclamos y quejas de los clientes
Analisis

Todas las empresas objeto de estudio recogen sistematicamente informacion
sobre las reclamaciones y quejas de los clientes como se observa en la figura 22.

D.20. ¢ Los empleados estan enfocados a satisfacer al cliente?

iLos
empleados

estan
enfocados
a satisfacer
al cliente?

Wsi
(B

Figura 23: Satisfaccion del cliente
Andlisis
En todas las organizaciones encuestadas los empleados estan enfocados a

satisfacer al cliente como se observa en la figura 23.
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D.21. {Hay retroalimentacion con los clientes y la empresa?

¢Hay
retroalimentacian
con los clientes y

la empresa?

Wsi
BN

Figura 24: Retroalimentacién con los clientes y la empresa
Anélisis
En base a los datos obtenidos en las encuestas en todas las empresas automotrices
existe retroalimentacion entre los clientes y la empresa como se observa en la figura 24.

E. Situacion de los procesos en la organizacion

E.1 Disefio y documentacion

E.1.22. ; La empresa ha identificado algunos procesos de negocios?

ila
empresa ha
identificado
algunos
procesos
de

negocios?

Wsi
[

66,7%

Figura 25: Procesos de negocios
Anélisis
De las 3 empresas analizadas 2 empresas si han identificado algunos procesos de
negocios y 1 no como se observa en la figura 25.
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E.1.23. ;{La empresa ha desarrollado un completo modelo de proceso empresarial y
la alta direccion lo ha aceptado?

ila
empresa ha
desarrollado
un completo
modelo de
proceso
empresarial
y la alta
direccion lo
ha
aceptado?

Wsi
Eno

Figura 26: Ha desarrollado un completo modelo de proceso empresarial
Analisis
En dos empresas si se han desarrollado un completo modelo de proceso
empresarial y la alta direccion si lo ha aceptado como se observa en la figura 26.

E.1.24. ¢ Los procesos en la Organizacion estan documentados?

iLos procesos
Crganizacion
documentados?

Wsi
Hro

100%

Figura 27: ¢ Los procesos estan documentados?
Analisis
Todas las empresas encuestadas tienen los procesos documentados como se

observa en la figura 27.
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E.1.25. ;Se tiene elaborada la cadena de valor de su organizacién?

i,Se tiene
elaborada la

cadena de
valor de su
organizacion?

Msi
Ero

Figura 28: Cadena de valor
Andlisis
Todas las empresas encuestadas tienen elaborada la cadena de valor como se
observa en la figura 28.

E.1.26. ;Se tiene elaborado el mapa de procesos de su organizacion?

i Se tiene
eféborado el
mapa de
procesos de
su
organizacian?

Wsi
Eno

100%

Figura 29: Mapa de procesos
Andlisis
Todas las empresas encuestadas tienen elaborado su mapa de procesos como se

observa en la figura 29.



56

E.1.27. ¢ Se tiene elaborada la ficha de los procesos?

i Setiene
elaborada
la ficha de
los
procesos?

Hsi
Ene

Figura 30: Ficha de procesos
Anélisis
Dos de las empresas encuestadas si tienen elaborado su ficha de procesos como
se observa en la figura 30.
E.1.28. ¢ Se tiene elaborado los diagramas de flujo de los procesos?

i Se tiene
elaborado
los
diagramas
de flujo de
los
procesos?

Wsi
Mo

Figura 31: Diagramas de flujo de los procesos
Anélisis
Todas las empresas encuestadas tienen elaborado los diagramas de flujo de los
procesos como se observa en la figura 31.



E.1.29. ;Cuenta con algun software para diagramar los procesos?

i Cuenta
con algin
software
para
diagframar
08
procesos?

Wsi
Eno

Figura 32: Software para diagramar los procesos

Anadlisis
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De las empresas encuestadas solo una empresa cuenta con el software para

diagramar los procesos Ilamado Visio All Fusion Modeler, como se observa en la figura

32.

E.1.30. Incluya algun inconveniente cuando realizo el disefio de procesos.

Tabla 4:

Inconvenientes cuando se realizé el disefio de procesos

Empresa Inconvenientes

MARESA La cultura de cada persona no permite que vean la
importancia de los procesos en la organizacion.
No estan bien definidas las actividades vy
responsabilidades.

AYMESA Falta de compromiso en algunas areas por parte de
las gerencias.

GM OBB Resistencia al cambio por parte del personal.

Falta de comprension en la diferencia de los
procesos gobernantes, productivos y de apoyo.
Cuellos de botella.

Lead time (tiempo de espera) de importacion de
equipos.

Fuente: Encuestas
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Anélisis

En las tres empresas encuestadas se observa que existe un mismo problema que
les afecta a todas, la falta de compromiso y conocimiento por parte de los empleados es
lo que origina una resistencia al cambio como se observa en la tabla 4.

E.1.31. ¢Se identifican los recursos materiales y/o humanos necesarios para la
ejecucion de cada proceso?

iSe
identifican
los
recursos
materiales

y/o
humanas
necesarios
para la
glecucion
de cada
proceso?

Wsi
Ero

100%

Figura 33: Identifican los recursos materiales y/o humanos necesarios
Andlisis
En todas las empresas objeto de estudio si se identifican los recursos materiales

y/o humanos necesarios para la ejecucion de cada proceso como se observa en la figura
33.

E.1.32. ¢ Se identifican plenamente los productos del proceso?

iSe
identifican
plenamente
productos
del
procesa?

Wsi
Eno

100%

Figura 34: Productos del proceso
Anélisis
En todas las empresas si se identifican plenamente los productos del proceso
como se observa en la figura 34.
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E.2.33. ¢{Se tienen estructurados métodos de vigilancia, medicién y evaluacion de

los procesos?

;58 tienen
estructurados
métodos de

vigilancia,
madicidn y
evaluacidn de
los procesos?

Wsi
Eno

Figura 35: Métodos de vigilancia, medicion y evaluacién de los procesos

Andlisis

Dos de las empresas analizadas si tienen estructurados métodos de vigilancia,

medicion y evaluacion de los procesos como se observa en la figura 35.

E.2.34. { Todos los procesos tienen definido indicadores?

i Todos los
procesos
tienen
definido
indicadores?

Wsi
Ero

Figura 36: Los procesos tienen definido indicadores

Analisis

En dos de las empresas encuestadas, los procesos si tienen definido indicadores

como se observa en la figura 36.
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E.1.35. ¢{Se toma en cuenta los resultados de los indicadores para la mejora de los
procesos?

i, Setoma
en cuenta
los
resultados
de los
indicadores
para la
mejora de
los
procesos?

Wsi
Ero

Figura 37: Indicadores para la mejora de los procesos
Anélisis

En 2 de las empresas encuestadas si se toma en cuenta los resultados de los

indicadores para la mejora de los procesos como se observa en la figura 37.
E.3 Mejoramiento

E.3.36. ¢ La empresa esta consciente del mejoramiento continuo?

ilaempresa
esta
consciente
o del
mejoramiento
continuo?

Wsi
Eno

Figura 38: Mejoramiento continto
Anélisis

Todas las empresas encuestadas estan conscientes de la importancia del
mejoramiento continuo como se observa en la figura 38.
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E.3.37. ¢ Existe equipo o grupo para el mejoramiento?

i Existe equipo
0 grupo para el
mejoramiento?

Wsi
Ero

Figura 39: Equipo o grupo para el mejoramiento
Anélisis
De todas las empresas encuestadas solo en una existe un equipo o grupo para el
mejoramiento como se observa en la figura 39.
E.3.38. (La empresa utiliza uno o mas metodologias y/o herramientas para

mejoramiento de procesos?

LLa empresa
utiliza uno o
mas
metodologias
yio
herramientas
. para
mejoramiento
de procesos?

M =i

[

Figura 40: Metodologias y/o herramientas para mejoramiento de procesos
Anélisis
Todas las empresas automotrices utilizan uno o méas metodologias Yy/o

herramientas para mejoramiento de procesos como se observa en la figura 40.
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E.3.39. ¢Si su respuesta fue afirmativa, indique qué metodologia y/o herramienta la
considera util, ademas cual utilizo para disefio y/o redisefio y cual para
mejoramiento?

E.3.39.1. Lluvia de ideas

Indigque que
metodologia yfo
herramienta la
considera util, ademas
cual utilizo para
disefiofredisefio y cual
para mejoramiento?

B Considera util

M bisefio yio Redisefio

| Mejoramiento

Wt 1a considera

[ Sensidera util, Disefio yio
Redisefo

B considera util, Mejoramiento

[@ Sensidera util, Disefio yio
Redisefio, Mejoramignto

Figura 41: Lluvia de ideas

Analisis: En las empresas encuestadas la herramienta de lluvia de ideas es
considerada util y utilizada para disefio/redisefio y mejoramiento en la empresa C,
mientras que en la empresa B solo la consideran util y finalmente en la empresa A no la
consideran como se observa en la figura 41.

E.3.39.2. Diagrama de Pareto

Diagrama de
Pareto_Indique que
metodologia y/o
herramienta la
considera util, ademas
cual utilizo para
disefio/redisefio y cual
para mejoramiento?

M Considera util

[ Disefio yio Redisefio

[ mejoramiento

Mo la considera

O Consicera util, Disefio yio
Rediselfio

M Considera util, Mejoramiento
Considera util, Disefio yio
Rediseno, Mejoramiento

Figura 42: Diagrama de Pareto
Andlisis
En las empresas encuestadas la herramienta diagrama de Pareto es considerada

atil y utilizada para disefio/redisefio y mejoramiento en la empresa A, mientras que en la
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empresa B solo la consideran Gtil y finalmente en la empresa C la consideran util y la

utilizan para mejoramiento como se observa en la figura 42.

E.3.39.3. Diagrama causa - efecto

Diagrama Causa
Efecto_Indigue gue
metodologia ]r?o
herramienta la
considera util, ademas
cual utilizo para
disefiofredisefo y cual
para mejoramiento?

B Considera util

W Disefio yio Redisefio

Cnejoramiento

Wto Ia considera

O Consiclera util, Disefio yio
Redisefio

M considera util, Mejoramienta

m Considera util, Disefio yio
Redisefio, Mejoramisnto

Figura 43: Diagrama causa - efecto
Anélisis
En las empresas encuestadas la herramienta diagrama causa-efecto solo es
considerada Util en dos empresas, y en otra la consideran atil y la utilizan para
mejoramiento como se observa en la figura 43.
E.3.39.4. Histograma

Histograma_Indique
que metodologia y/o
herramienta |a
considera util, ademas
cual utilizo para
disefio/redisefio y cual
para mejoramiento?

M Considera util

[ Disefio yio Redisefio

O Mejoramiento

W Mo |a considera

[] Sonsidera util, Disefio yio
Redisefio

B considera util, Mejoramiento

[ Considera util Disefio yio
Redisefio, Mejoramiento

Figura 44: Histograma
Andlisis
En las empresas encuestadas la herramienta histograma es considerada util en la

empresa B, la empresa A no la considera, y finalmente en la empresa C la consideran

atil y la utilizan para mejoramiento como se observa en la figura 44.
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E.3.39.5. Control estadistico de procesos

Control estadistico de
procesos_Indigque que
metodalogia y/o
herramienta la
considera util, ademas
cual utilizo para
disefiofredisefio y cual
para mejoramienta?

B considera util

[ bisefo vio Redisefio
Mejoramierto

WMo 3 considera

O Considera util, Disefio yio
Rediseno

B Considera util, Mejoramierto

[m Sensidera i, Diserio yio
Rediseno, Mejoramiento

Figura 45: Control estadistico de procesos
Anélisis
En las empresas encuestadas la herramienta control estadistico de procesos es
considerada util y utilizada para disefio/redisefio y mejoramiento en la empresa A,
mientras que en la empresa B no la consideran y finalmente en la empresa C la
consideran til y la utilizan para mejoramiento como se observa en la figura 45.

E.3.39.6. Andlisis de valor agregado

Analisis de valor
agregado_Indigue que
metodologia y/o
herramienta la
considera util, ademas
cual utilizo para
disefio/redisefio y cual
para mejoramiento?

W Considera util

M pisefio yio Redisefio

O mejoramiento

dl

M No la considera

O Consiclera util, Disefio yio
Redisefio

B considera util, Mejoramiento

m Considera util, Diserio yio
Rediserio, Mejoramienta

Figura 46: Analisis de valor agregado
Anélisis
En las empresas encuestadas la herramienta analisis de valor agregado no es
considerada en dos empresas mientras que en la empresa C la consideran Util y la
utilizan para disefio y redisefio como se observa en la figura 46.
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E.3.39.7. Capacidad del proceso

Capacidad del
proceso_Indigque que
metodologia y/o
herramienta |a
considera util, ademas
cual utilizo para
disefiofredisefio y cual
para mejoramiento?

W Considera util
M Disefic yio Redisefio
¥

O Mejoramiento

WMo 13 considera

[] Sonsidera wutil, Disefio yio
Rediseno

M Considera util, Mejoramiento

m Considera util, Disefio yio
Redisefo, Mejoramiento

Figura 47: Capacidad del proceso
Anélisis
En las empresas encuestadas la herramienta capacidad del proceso es considerada
atil y utilizada para disefio/redisefio y mejoramiento en dos empresas como se observa
en la figura 47.

E.3.39.8. Analisis del flujo del proceso

Analisis del flujo del
proceso_Indigue que
metodologia y/o
herramienta la
considera util, ademas
cual utilizo para
disefo/redisefio y cual
para mejoramiento?

B Considera wtil

H pisefio yio Redisefio
Mejoramiento

W tio la considera

(| Considera util, Disefio yio
Redisefio

B considera util, Mejoramiento

o Considera util, Disefio yio
Redizefio, Mejoramiento

Figura 48: Analisis del flujo del proceso
Anélisis
En las empresas encuestadas la herramienta analisis del flujo del proceso es
considerada util y utilizada para disefio/redisefio y mejoramiento en la empresa C,
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mientras que en la empresa A la consideran util y la utilizan para disefio / redisefio como

se observa en la figura 48.

E.3.39.9. Métodos y tiempos

Metodos y
tiempos_Indique que
metodologia y/o
herramienta la
considera util, ademas
cual utilizo para
disefio/redisefio y cual
para mejoramiento?

B Considera util
Epizefio yio Redisefio
O mejoramiento
W to la considera
Considera util, Disefio yio
o Redisefio 4
M considera util, Mejoramiento
o Consiclera util, Disefio yio
Redisefo, Mejoramiento

Figura 49: Métodos y tiempos
Analisis
En las empresas encuestadas la herramienta métodos y tiempos es considerada
atil y utilizada para disefio/redisefio y mejoramiento en 2 empresas como se observa en
la figura 49.
E.3.39.10. Seis Sigma

Seis sigma_Indique que
metodologia yio
herramienta la
considera util, ademas
cual utilizo para
disefiofredisefio y cual
para mejoramiento?

M Considera uti

[ pisefio yio Redisefio

O wvejoramienta

W o la considera

(| Considera util, Disefio yio
Redisefio

M considera util, Mejoramiento
Considera util, Disefio yio
Redisefo, Mejoramiento

Figura 50: Seis Sigma
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Anélisis
En las empresas encuestadas la herramienta Seis Sigma solo es considerada util y

utilizada para mejoramiento en la empresa C como se observa en la figura 50.

E.3.39.11. Eliminacién de desperdicios

Eliminacion de
desperdicios_Indique
que metodaologia yfo

herramienta la

considera util, ademas
cual utilizo para
disefio/redisefio y cual
para mejoramiento?

B Considera wutil

M pisefio yio Redisefio

| Mejoramienta

WMo la considera

[ Considera util, Disefio yio
Redisefno

M Considera util, Mejoramiento

[ Sonsidera util Disefio yio
Redisefio, Mejoramiento

Figura 51: Eliminacién de desperdicios
Andlisis
En las empresas encuestadas la herramienta eliminacion de desperdicios solo es
considerada util y utilizada para mejoramiento en la empresa C como se observa en la
figura 51.

E.3.39.12. Teoria de las restricciones

Tearia de las
restricciones_Indigue
gque metodalogia yio

herramienta |a
considera util, ademas

cual utilizo para
disefio/redisefio y cual
para mejoramiento?

B Considera wtil
isefio edisefio

[H Disefio y/o Rediseri

O Mejoramiento

W to la considera

m| Considera util, Disefio y/o
Recdliseno

M considera uttil, Mejoramiento

m Congidera util, Disefio yio
Rediseno, Mejoramiento

Figura 52: Teoria de las restricciones



68

Andlisis

En las empresas encuestadas la herramienta teoria de las restricciones es
considerada Util y utilizada para disefio/redisefio y mejoramiento en la empresa A,
mientras que en la empresa C solo la consideran atil y la utilizan para mejoramiento
como se observa en la figura 52.
E.3.39.13. Filosofia de las 9 S

Filosofia de las

95 Indique que

metodologia y/o

herramienta |a
considera util, ademas

cual utilizo para
disefiofredisefio y cual

para mejoramiento?

W Considera uti

[l Disefio yio Redisefio

O ejoramiento

W to la considera

[] Sonsidera util, Disefio yio
Redisefio

M considera util, Mejoramierto

m Considera util, Disefio yio
Redisefo, Mejoramiento

Figura 53: Filosofiade las 9 S

Andlisis: En las empresas encuestadas la herramienta filosofia de las 9 S solo es
considerada Util y utilizada para disefio/redisefio y mejoramiento en la empresa C como
se observa en la figura 53.

E.3.39.14. Mejores practicas

Mejores
practicas_Indique que
metodaologia y/o
herramienta la
considera util, ademas
cual utilizo para
disefiofredizefio y cual
para mejoramiento?

M Considera util

[ Disefio yio Redisefio

O Mejoramiento

W Mo la considera

O Considera util, Disefio yio
Redisefo

B considera util, Mejoramiento

m Considera util, Disefio ylo
Redisefo, Mejoramiento

Figura 54: Mejores practicas
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Anélisis
En las empresas encuestadas la herramienta mejores practicas solo es
considerada Util y utilizada para disefio/redisefio y mejoramiento en la empresa C como

se observa en la figura 54.

E.3.39.15. LEAN (Eliminacién de desperdicios)

LEAM Indique que
metodologia y/o
herramienta la
considera util, ademas
cual utilizo para
disefiofradisefio y cual
para mejoramiento?

B Considera util

H Disefio yio Redisefio
O Mejoramiento

W Mo la considera

Considera util, Disefio yio
o Redisefio

M considera util, Mejoramiento
o Considera util, Disefio yio
Redisefo, Mejoramiento

Figura 55: LEAN (Eliminacion de desperdicios)
Andlisis
En las empresas encuestadas la herramienta LEAN solo es considerada util y
utilizada para disefio/redisefio y mejoramiento en la empresa C como se observa en la
figura 55.

E.3.40. El mejoramiento de procesos fue realizado por:

El mejoramiento de
procesos fue realizado
por:

Wmejorar la rentabilidad
EMejorar el producto
Cpisminuir costos

Wmejorar la tecnologia
Dﬁequerimientos del cliente
B Automatizacion de procesos
Mousjas de los ciertes
CJObjetivos empresariales

[ competitividad

MTodos las opciones
HTodos menos competitividad

Figura 56: Mejoramiento de procesos
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Anélisis

De las empresas encuestadas el mejoramiento de procesos fue realizado por
mejorar el producto en la empresa B, en la empresa A fue por mejorar la rentabilidad,
producto, tecnologia, disminuir costos, automatizacién del proceso, atender los
requerimientos y quejas del cliente y cumplir los objetivos empresariales, y finalmente
en la empresa C fue por todos los puntos mencionados anteriormente mas
competitividad como se observa en la figura 56.
E.4 Automatizacion de procesos
E.4.41 ¢Conoce de la notacion BPMN?

i Conoce
dela
notacién
BPMN?

Wi
Eheo

Figura 57: Notacion BPMN
Andlisis
Dos empresas encuestadas no conocen la dotacion BPMN como se observa en la
figura 57.

E.4.42. ; Tiene diagramados en BPMN los procesos de su organizacion?

i Tiene
diagramados
en BPMN los
procesos de

su
organizacion?

Wsi
Ere

Figura 58: Diagramas de procesos en BPMN
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Anélisis

Dos de las empresas encuestadas no tiene diagramados en BPMN los procesos de
su organizacion, mientras que en la empresa A si tienen diagramados en el software All
Fusion Modeler como se observa en la figura 58.
E.4.43. ; La empresa dispone de un sistema informatico integrado?

ila
emprasa
dispone de
un sistema
informatico
integrado?

Wsi
(W[

Figura 59: Sistema informatico
Anélisis
Todas las empresas encuestadas disponen de un sistema informatico integrado

como se observa en la figura 59.

E.4.44. ;Dispone de algun software para disefiar y automatizar los procesos en su
organizacion?

Dispone de
algin software
para disefiar y

automatizar
los procesos

organizacion?

Wsi
Ero

Figura 60: Software para disefiar y automatizar los procesos
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Anélisis

En todas las empresas objeto de estudio no disponen de algin software para
disefiar y automatizar los procesos de la organizacion como se observa en la figura 60.
E.4.45. ; Tiene implementado algin BPM (Business Process Management, Software
empresarial para disefiar y ejecutar la automatizacion de los procesos

empresariales) en su organizacion?

Tiene
implementado
algun BPM en

su
organizacion

Wsi
Mo

Figura 61: Implementacion de algin BPM
Andlisis
En todas las empresas encuestadas no tienen implementado algin BPM como se

observa en la figura 61.
E.4.46. ; En qué porcentaje tiene automatizados los procesos de su organizacion?

LEn que
porcentaje
tiene
automatizados
los procesos

organizacion?
W25%
Ws0%

075%
W100%

Figura 62: Automatizacion de procesos
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Andlisis

Dos de las empresas encuestadas tienen un 25% automatizado los procesos de su
organizacion, mientras que la una empresa tiene un 75% automatizado los procesos
como se observa en la figura 62.
E.4.47. ¢ Cuando se realizd la automatizacion de procesos?

;,Cuando se
realizd la
automatizacidn
de procesos?

W1 afio
2 afios
CMas de 2 afios

100%

Figura 63: Hace cuanto se realiz6 la automatizacion de procesos
Andlisis
En las empresas encuestadas se realizo la automatizacion de procesos hace mas
de dos afios como se observa en la figura 63.

E.4.48. Incluya algun inconveniente cuando realiz6 la implementacion de procesos.
Tabla 5:

Inconveniente cuando realizd la implementacion de procesos

Empresa Inconvenientes

MARESA Procesos sueltos al momento de la implementacién.

Cultura del empleado, no se adapta bien con las responsabilidades que se le asigna.

AYMESA Al ser una empresa familiar existe falta de compromiso de algunas &reas especialmente de gerentes y
supervisores.

GM OBB Resistencia al cambio.
Definir cada proceso o subproceso.
Entender la cadena de valor y su interaccion con los procesos.

Por el tamafio de la empresa, demora en el levantamiento de informacion para la definicion de los procesos.

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Autora
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Anélisis

En las empresas encuestadas en mayor inconveniente que se presenta al realizar
la implementacion de procesos es la resistencia al cambio y falta de cultura y
conocimiento de los funcionarios como se observa en la tabla 5.
F.49. Nivel de madurez de los procesos en la organizacion seguin encuestados
Tabla 6:

Nivel de madurez de los procesos en la organizacion

Empresa A Empresa Empresa C
PROCESO B
Nivel 3 Nivel 4  Nivel 5 Nivel 3 Nivel 5  Nivel
6

Gestion Institucional X X
£ Gestion de la Calidad X X X
£ Gestion Ambiental X X X
% Gestion de Seguridad y Salud Ocupacional X X X
© Investigacion y desarrollo X X

Recepcion requerimientos y materia prima X X X
§ Produccién - operaciones y/o prestacion del servicio X X X
§ Almacenamiento y distribucién de producto terminado X X X
E Marketing y ventas X X
* Servicio pos venta X X

Adquisiciones X X X

Financiero y contabilidad X X X
e Gestion Administrativa X X X
§- Administracion del Talento Humano X X X

Gestion de TI X X X

Mantenimiento X X X

Analisis de los datos obtenidos en las encuestas

Para tabular y analizar los datos se nombraran a las empresas objeto de estudio como:
Maresa = Empresa A
Aymesa = Empresa B

General Motors Omnibus BB = Empresa C

A. Datos Generales de las empresas encuestadas:



75

Tabla 7:
Datos Generales de las empresas encuestadas
Empresa Empresa Empresa Empresa
Pregunta A B C
A.1. Caracteristicas de la empresa Comercial y de Manufactura Manufactura
Servicios
A.2. Indicar los productos y/o servicios mas Venta vehiculos, Vehiculos Vehiculos
representativos de su empresa repuestos y
Servicios.
A.3. Actualmente: ;Cuantos empleados hay en Mayor a 200 Mayor a 200 Mayor a 200
Su empresa?
A.4. Indicar el valor de activos de su empresa Mayor a $4000000 | Mayor a $4000000 | Mayor a $4000000
A.5. Indicar el volumen de ventas anuales de su Mayor a $5000000 Mayor a $5000000 Mayor a $5000000
empresa
A.6. Su empresa es nacional o pertenece a un Nacional Nacional Grupo Internacional

grupo internacional

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Autora

Andlisis

En esta investigacion existen tres grandes empresas automotrices en la provincia

de Pichincha de las cuales 2 se dedican a la manufactura de vehiculos mientras que la

otra se dedica a comercializar vehiculos y a la prestacion de servicios. Entre los

productos mas representativos de las 3 empresas son los vehiculos, pero en una empresa

se comercializa también los repuestos y se presta servicios. En las empresas encuestadas

todas tienen un nimero mayor a 200 personas, mas de $4°000.000 en activos fijos y el

volumen de sus ventas anuales superan los $5°000.000. Asi como también solo una

empresa pertenece a un grupo internacional, como se observa en la tabla 7.

B. De los responsables de los procesos en la organizacién
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Tabla 8:
Responsables de los procesos

Empresa Empresa Empresa Empresa
Pregunta A B C
B.1. ¢Existe alguien responsable para la gestién en base a Si Si Si
procesos?
B.2. Su formacion es: Pregrado Ing. Industrial | Ing. Mecanica | Administracion

y Procesos de Procesos

B.2.1. Postgrado Si Si Si
B.3. ;Qué tiempo esta en el area de procesos? Mas de 2 afios | Mas de 2 afios | Mas de 2 afios

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Autora

Anadlisis

En todas las empresas encuestadas si existe alguien responsable para la gestion en base a

procesos. Los encargados de procesos tienen como carrera de pregrado en ingenieria mecanica y

de procesos, ingenieria industrial, y administracion de procesos, asi como todos

tienen un

postgrado en gestion de la calidad y productividad y MBA en ingenieria industrial y se

encuentran laborando més de 2 afios en el area, como se observa en la tabla 8.

C. Preguntas sobre los procesos en la organizacion

Tabla 9:
Preguntas sobre los procesos en la organizacion

Empresa Empresa Empresa Empresa
Pregunta A B C
C.1. En su organizacion se ha iniciado el manejo mediante procesos Si Si Si
C.2. En su Organizacion existe alguna unidad o equipo de trabajo encargados Si Si Si
del tema de procesos
C.3. En su Organizacion esta conformada la unidad de: Procesos Aseguramiento de la Procesos y

calidad Aseguramiento de la
calidad.

C.4. ¢Ha tenido conocimiento que se hayan levantado los procesos Si Si Si
anteriormente en su Organizacién?
C.5. Conoce si se han realizado consultorias de procesos en su organizacion Si No Si
C.6. Si su respuesta anterior es afirmativa indicar cuantas se han realizado Mas de 2 No Mas de 2
C.7. Desde que afio se empieza a capacitar, documentar, estandarizar etc. en 2007 2007 2007
base a procesos en su organizacion
C.8. (El personal de la organizacion esta consciente sobre la importancia de Si Si Si

una gestion en base a procesos?

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Autora

Andlisis
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En todas las organizaciones del sector automotriz se ha iniciado el manejo
mediante procesos Yy si existe alguna unidad o equipo de trabajo encargados del tema de
procesos. De las tres empresas encuestadas la empresa C tiene conformada la unidad de
procesos y aseguramiento de la calidad, la empresa A tiene solo conformada la unidad
de procesos y finalmente la empresa B tiene conformada la unidad de aseguramiento de
la calidad. En el momento de encuestar los encargados manifestaron que si se han
levantado los procesos anteriormente en la organizacion, y en la mayoria si han
realizado consultorias de procesos por mas de 2 veces mientras que una minoria no la ha
realizado.

Todas las empresas encuestadas empiezan a capacitar, documentar, estandarizar
etc. en base a procesos en su organizacion desde el afio 2007 y las mismas manifiestan
que el personal si esta consciente sobre la importancia de una gestion en base a procesos,
como se observa en la tabla 9.

D. Preguntas relacionadas con el enfoque en el cliente
Tabla 10:

Enfoque al cliente

Empresa Empresa Empresa Empresa
Pregunta A B C
D.1. ;Se recoge sistematicamente informacion Si Si Si
sobre las reclamaciones y quejas de los clientes?
D.2. ¢Los empleados estan enfocados a satisfacer al Si Si Si
cliente?
D.3. ¢Hay retroalimentacién con los clientes y la Si Si Si
empresa?

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Autora

Andlisis

Todas las empresas objeto de estudio recogen sistematicamente informacion
sobre las reclamaciones y quejas de los clientes, ya que los empleados estan enfocados a
satisfacer al cliente. En todas las empresas encuestadas existe retroalimentacion con los

clientes y la empresa, como se observa en la tabla 10.
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E. Situacion de los procesos en la organizacion

E.1. Disefio y documentacion
Tabla 11:

Disefio y documentacion

Empresa Empresa Empresa Empresa
Pregunta A B C
E.1.1. (La empresa ha identificado algunos procesos de Si No Si
negocios?
E.1.2. ;La empresa ha desarrollado un completo modelo de Si No Si

proceso empresarial y la alta direccion lo ha aceptado?

E.1.3. ;Los procesos en la Organizacion estan Si Si Si
documentados?
E.1.4. ;Se tiene elaborada la cadena de valor de su Si Si Si

organizacion?

E.1.5. (Se tiene elaborado el mapa de procesos de su Si Si Si

organizacion?

E.1.6. ;Se tiene elaborada la ficha de los procesos? No Si Si
E.1.7. (Se tiene elaborado los diagramas de flujo de los Si Si Si
procesos?
E.1.8. ;Cuenta con algin software para diagramar los Si No No
procesos?
E.1.9. (Se identifican los recursos materiales y/o humanos Si Si Si

necesarios para la ejecucion de cada proceso?

E.1.10. (Se identifican plenamente los productos del Si Si Si

proceso?

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Autora

Analisis

La mayoria de empresas encuestadas si ha identificado algunos procesos de
negocios mientras que una pequefia parte no. En dos empresas si se han desarrollado un
completo modelo de proceso empresarial y la alta direccion lo ha aceptado. Todas las
empresas encuestadas tienen los procesos documentados, elaborada la cadena de valor,

mapa de procesos, 2 de las empresas tienen elaborado su ficha de procesos, y todos los
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diagramas de flujo de los procesos. Dos empresas encuestadas la mayoria no cuenta con
algun software para diagramar los procesos mientras que la empresa A si cuentan con el
software Ilamado Visio All Fusion Modeler.

En las tres empresas encuestadas se observa que existe un mismo problema que
les afecta a todas el cual es la falta compromiso y conocimiento por parte de los
integrantes lo que origina una resistencia al cambio. Todas las empresas objeto de
estudio si se identifican los recursos materiales y/o humanos necesarios para la ejecucion
de cada proceso e identifican plenamente los productos del mismo, como se observa en
la tabla 11.

E.2. Indicadores
Tabla 12:

Indicadores

Empresa Empresa Empresa Empresa
Pregunta A B C
E.2.1. ;/Se tienen estructurados métodos de vigilancia, medicién y No Si Si
evaluacion de los procesos?
E.2.2. ;Todos los procesos tienen definido indicadores? No Si Si
E.2.3. ;{Se toma en cuenta los resultados de los indicadores para la No Si Si
mejora de los procesos?

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Autora

Andlisis

Dos empresas encuestadas si tienen estructurados métodos de vigilancia,
medicién y evaluacion de los procesos, tienen definido indicadores, y se toma en cuenta
los resultados de los indicadores para la mejora de los procesos, mientras que en la
empresa A no realizan nada de esto, como se observa en la tabla 12.

E.3 Mejoramiento
Tabla 13:

Mejoramiento

Empresa Empresa Empresa Empresa
Pregunta A B C
E.3.1. ¢La empresa estd consciente del Si Si Si
mejoramiento continuo?
E.3.2. (Existe equipo o grupo para el No No Si
mejoramiento?
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E.3.3. ¢La empresa utiliza uno o mas Si Si Si
metodologias y/o herramientas para mejoramiento
de procesos?
Continiia -
E.3.4. ;Si su respuesta fue afirmativa, indique que No la considera Considera Considera util, Disefio y/o
metodologia y/o herramienta la considera Util, atil Redisefio, Mejoramiento
ademas cual utilizo para disefio y/o redisefio y
cual para mejoramiento?
Lluvia de ideas
Diagrama de Pareto Considera (til, Disefio Considera Considera til, Mejoramiento
y/o Redisefio, atil
Mejoramiento
Diagrama causa — efecto Considera (til Considera Considera Util, Mejoramiento
atil
Histograma No la considera Considera Considera Util, Mejoramiento
atil
Control estadistico de procesos Considera (til, Disefio No la Considera Util, Mejoramiento
y/o Redisefio, considera
Mejoramiento
Anadlisis de valor agregado No la considera No la Considera Util, Disefio y/o
considera Redisefio
Capacidad del proceso Considera (til, Disefio No la Considera util, Disefio y/o
ylo Redisefio, considera Redisefio, Mejoramiento
Mejoramiento
Analisis del flujo del proceso Considera (til, Disefio No la Considera Util, Disefio y/o
y/o Redisefio considera Redisefio, Mejoramiento
Métodos y tiempos Considera (til, Disefio No la Considera Util, Disefio y/o
y/o Redisefio, considera Redisefio, Mejoramiento
Mejoramiento
Seis sigma No la considera No la Considera util, Mejoramiento
considera
Eliminacion de desperdicios No la considera No la Considera util, Mejoramiento
considera
Teoria de las restricciones Considera util, Disefio No la Considera util, Mejoramiento
y/o Redisefio, considera
Mejoramiento
Filosofiade las9 S No la considera No la Considera Util, Disefio y/o
considera Redisefio, Mejoramiento
Mejores précticas Considera util, Disefio No la Considera til, Disefio y/o
y/o Redisefio, considera Redisefio, Mejoramiento

Mejoramiento
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LEAN (Eliminacion de desperdicios) Considera (til, Disefio No la Considera (til, Disefio y/o
y/o Redisefio, considera Redisefio, Mejoramiento
Mejoramiento

E.3.5. El mejoramiento de procesos fue realizado Todos menos Mejorar el Todos las opciones

por: competitividad producto

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Autora

Analisis

Todas las empresas encuestadas estdn conscientes de la importancia del

mejoramiento continuo, pero se sefiala que solo en la empresa C existe un equipo 0

grupo para el mejoramiento. Todas las grandes empresas automotrices utilizan uno o

mas metodologias y/o herramientas para mejoramiento de procesos como se sefiala en

los graficos anteriores sobre este punto.

De las empresas encuestadas el mejoramiento de procesos fue realizado por

mejorar el producto en la empresa B, mientras que en la empresa A fue por mejorar la

rentabilidad, producto, tecnologia, disminuir costos, automatizacion del proceso, atender

los requerimientos y quejas del cliente y cumplir los objetivos empresariales, y

finalmente en la empresa C fue por todos los puntos mencionados anteriormente mas

competitividad como se observa en la tabla 13.
E.4 Automatizacion de procesos
Tabla 14:

Automatizacién de procesos

Empresa Empresa Empresa Empresa
Pregunta A B C
E.4.1. ;Conoce de la notacion BPMN? (Medina & Ruano, 2016) Si No No
E.4.2. ;Tiene diagramados en BPMN los procesos de su organizacion? Si No No
E.4.3. ;La empresa dispone de un sistema informatico integrado? Si Si Si
E.4.4. ;Dispone de algin software para disefiar y automatizar los No No No
procesos en su organizacion? (Medina & Ruano, 2016)
E.45. ¢Tiene implementado algin BPM (Business Process No No No
Management, Software empresarial para diseflar y ejecutar la
automatizacion de los procesos empresariales) en su organizacion.
E.4.6. ¢(En qué porcentaje tiene automatizados los procesos de su 75% 25% 25%
organizacion? (Medina & Ruano, 2016)
E.4.7. ;Cuando se realizé la automatizacion de procesos? (Medina & Mas de 2 Mas de 2 Mas de 2
Ruano, 2016) afios afios afios

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Autora
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Andlisis

La mayoria de las empresas encuestadas no conocen la notacion BPMN y por
ende no tiene diagramados en BPMN los procesos de su organizacion, solo en la
empresa A si tienen diagramados en el software All Fusion Modeler.

Todas las empresas encuestadas disponen de un sistema informético integrado,
pero no disponen de algun software para disefiar y automatizar los procesos de la
organizacion, no tienen implementado algin BPM, vy tienen un 25% automatizado los
procesos de su organizacion, en el caso de la empresa A tiene un 75% de
automatizacién. En las empresas encuestadas se realizé la automatizacion de procesos
hace més de dos afios. Y uno de los mayores inconvenientes que se presentan al realizar
la implementacion de procesos es la resistencia al cambio y falta de cultura y

conocimiento de los funcionarios, como se observa en la tabla 14.

Nivel de madurez de los procesos en la organizacion

Para el andlisis del nivel de madurez de los procesos se comparara las repuestas
de los encuestados y el andlisis realizado en cada una de las interrogantes de la encuesta
aplicada.
Repuestas de los encuestados
Tabla 15:

Nivel de madurez segun los encuestados

Empresa A Empresa B Empresa C
PROCESO Nivel Analisis Nivel Analisis Nivel Analisis
Gestion Institucional 4 . 0 5
8 ion de la Calidad 3 Nwedlscon 3 6| Nivwels d
£ | Gestion de la Calida tendencia a ivel 5 con tendencia
= . El nivel de los 3 By
s " " superior a 4, es superior a 6, es decir el
=4
g (Crsitin Al 4 decir que el nivel g obgrr:::tseosses 3 ® nivel de los procesos
& | Gestion de Seguridad y Salud Ocupacional 4 | de los procesos 3] ¢ 6 gobernantes es 6
Investigacion y desarrollo 3 BRITEENES S 4 0 5
Recepcidn requerimientos y materia prima 4 3 6
8 | Produccion - operaciones y/o prestacion del servicio 4 Nivel_4 con 3 . 6
= tendencia a 5, es El nivel de los E Rl [ s
S | Almacenamiento y distribucién de producto terminado 4 | decir el nivel de 3 procesos 6 roductivos?es 6
E PG 1 s 5 los procesos 0 productivos es 3 6 P
& 9y productivos es 4
Servicio pos venta 4 0 6

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Autora
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Empresa
Empresa A B Empresa C
4 3
6,00
§ 5,00
=]
° 4,00
=
o 3,00
©
(%]
Q2 2,00
]
2
2 1,00
0,00
Empresa Empresa Empresa
A B C
= Series1| 4,00 3,00 6,00

Figura 64: Nivel de madurez segun los encuestados

Anaélisis del nivel de madurez de los procesos con las respuestas a las interrogantes

planteadas en la encuesta.

Tabla 16:

Nivel de madurez segun andlisis de respuestas

PROCESO

Recepcion
requerimientos y
materia prima

Empresa A

Empresa B

Empresa C

Motivo

Produccion -
operaciones y/o
prestacion del servicio

p

Almacenamiento y
distribucion de
producto terminado

Productivos

Marketing y ventas

Servicio pos venta

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Autora

El nivel de los

Anélisis

procesos
roductivos es 2
con tendencia

superior a 3, es
decir el nivel es
3.

Motivo

Anélisis

El nivel de los
procesos
productivos es 2
con tendencia a
3, es decir el
nivel es 2.

Andlisis

Motivo

El nivel de los
procesos
productivos es 5
con tendencia a
6, es decir el
nivel es 5.
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Empresa
Empresa A B Empresa C

3 2 5

5,00
4,50
4,00
3,50
3,00
2,50
2,00
1,50
1,00
0,50
0,00

Niveles de Madurez

ANNN

Empresa Empresa Empresa
A B C

| Series1 3,00 2,00 5,00

Figura 65: Nivel de madurez segun analisis de respuestas

Andlisis

Al finalizar la tabulacion de los datos se pudo comprobar si la hipdtesis planteada
se acepta o se rechaza. En la empresa A el nivel de madurez y grado de desempefio de
los procesos es 3, y si se acepta la hipétesis. En la empresa B la hipétesis se rechaza, ya
que, el nivel de madurez y grado de desempefio de los procesos es 2. Y en la empresa C
la hipotesis se rechaza, ya que, el nivel de madurez y grado de desempefio de los

procesos es 5.
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4.7 Tabulacion de los datos de la encuesta de satisfaccion a los clientes de las
grandes empresas automotrices.

1. Caracteristicas de la empresa

Caracteristicas de
la Empresa

B Manufactura

B comercial

O servicios

W Comercial y Servicios

Figura 66: Caracteristicas de la empresa
Anélisis
Las empresas encuestadas, son en su mayoria organizaciones que se dedican a
comercializar vehiculos, seguido por las empresas que se dedican a dos actividades
como es la comercializacion y la prestacion de servicios, y finalmente existe un
porcentaje de empresas que solo se dedican a prestar servicios, como se observa en la
figura 66.

2. ¢Cuanto tiempo tiene utilizando los productos de la empresa?

Cuanto tiempo tiene
utilizando los
productos de la
empresa

W ienos de 1 mes
Dz 1 a3meses
[CMas de 3 a 6 meses

M Mas de & meses a 1 afio
10/
100% Omas de 1 afio
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Figura 67: Tiempo de utilizacion de los productos
Andlisis
Todas las empresas encuestadas utilizan mas de un afio los productos y/o
servicios de sus proveedores como se observa en la figura 67.

3. ¢Enlasolucion de problemas se genera documentacion?

En la solucion
de problemas
S8 genera
documentacion

s
Ero

Figura 68: Solucién de problemas
Anélisis
La mayoria de las empresas que fueron encuestadas manifiestan que si se genera
documentacién en la solucion de los problemas, es un pequefio nimero de

organizaciones que opinan lo contrario como se observa en la figura 68.

4. ¢Su proveedor mantiene contacto permanente?

Su
provesdor
tiene
contacto
permanente

Wsi
Ero

Figura 69: Contacto permanente del proveedor

Andlisis
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Todas las empresas encuestadas coinciden con su criterio al estar de acuerdo en
que su proveedor si mantiene contacto permanente con cada uno de sus clientes como se

observa en la figura 69.

5. ¢Ha notado mejoras en la atencion de su proveedor en el transcurso del

tiempo?

Ha notado
mejoras en
la atencion
de su
proveedar
en el
transcurso
del tiempo

Wsi
Eno

Figura 70: Mejoras en la atencion al cliente

Anélisis

De todas las empresas encuestadas la mayoria manifiestan que si han notado
mejoras en la atencion de su proveedor en el transcurso del tiempo, mientras que otra
parte de organizaciones manifiestan que la atencion se mantiene mas no ha mejorado
como se observa en la figura 70.
6. ¢Considera que las quejas y reclamos expuestos a la empresa son tomados en

cuenta para su retroalimentacion?

Considera que las
quejas y
reclamos

expuestos a la
empresa son
tomados en
cuenta para su

retroalimentacian

Wsi
Mo

Figura 71: Retroalimentacion de quejas y reclamos

Andlisis
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Una parte de las empresas encuestadas consideran que las quejas y reclamos
expuestos a la empresa si son tomados en cuenta para su retroalimentacion mientras que

una minoria opinan lo contrario como se observa en la figura 71.

7. Personalmente como considera. ¢La calidad de los productos de su proveedor?

La calidad
de los
productos
de su
proveedar

W Excelerte
M Bueno

] Regular
W iialo

Figura 72: Calidad de los productos
Anélisis
De todos los representantes de cada una de las empresas que fueron encuestadas,
la mayoria manifiestan que la calidad de los productos de su proveedor es excelente de
acuerdo a su criterio personal mientras que otra parte opina que estan en un nivel bueno
como se observa en la figura 72.

8. Personalmente como considera.
La atencidn al cliente: Atencién personalizada, via telefénica, o correo electrénico.

Atencion
personalizada,
via telefonica,

COMreo
electronico

M Excelente
EEusno

| Regular
| IE

Figura 73: Atencion al cliente

Andlisis
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De acuerdo al criterio de los representantes de las empresas encuestadas la
mayoria manifiesta que la atencion al cliente ya sea esta personalizada, por via
telefénica o correo electronico es excelente, mientras que otra parte consideran que
dicha atencion esta en un nivel bueno como se observa en la figura 73.

9. Personalmente como considera. ¢La resolucion de sus problemas o
requerimientos?

La resolucion
de sus
problemas o
requerimientos

M Excelente
[EBusno
Dﬁegular
W alo

Figura 74: Solucion de problemas o requerimientos
Anélisis
La mayoria de los encuestados manifiestan que la resolucion de sus problemas o
requerimientos por parte de sus proveedores se encuentra en un nivel bueno, otra parte
de los encuestados opinan que se encuentra en un nivel excelente y finalmente un
porcentaje de la poblacién encuestada considera que esta en un nivel regular como se
observa en la figura 74.

10. Personalmente como considera. ¢ Las politicas comerciales de su proveedor?

Las politicas
comerciales
de su
proveedar

B Excelerte
EBueno

O Regular
W Malo

Figura 75: Politicas comerciales de su proveedor
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Anélisis

La mayoria de los encuestados manifiestan que las politicas comerciales de sus
proveedores son excelentes, otra parte considera que dichas politicas son buenas y
finalmente un porcentaje de la poblacion encuestada considera que son regulares como
se observa en la figura 75.
11. Personalmente como considera. ¢El sistema de documentacién de

informacion?

El sistemna de

documentacion
de informacion

M Excelents
[E Bueno

O Regular
| [ET

Figura 76: Sistema de documentacion

Anélisis

De todos los representantes encuestados la mayoria que corresponde a un nimero
de 18 empresas manifiestan que el sistema de documentacion de la informacién es
excelente, sequido de 5 empresas cuyos representantes opinan que es bueno, 2 empresas
consideran que es regular y finalmente 1 empresa manifiesta que es malo como se
observa en la figura 76.
12. Personalmente como considera.

¢El nivel de tecnificacion de la empresa?

El nivel de
tecnificacion
de la
empresa

M Excelente
EBueno

| Regular
W alo
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Figura 77: Nivel de tecnificacion

Anélisis

La mayoria de los representantes de las empresas encuestadas consideran que en
nivel de tecnificacion de la empresa es excelente, otra parte considera que dicho nivel de
tecnificacion es bueno y una pequefia proporcion opinan que es malo como se observa
en la figura 77.

Las tablas de frecuencias de cada uno de los graficos se adjuntan en el Anexo 3

4.8 Estrategias de Mejora

Las estrategias de mejora propuestas en la presente investigacion se desarrollo
respondiendo a las interrogantes de las 5W + 1H que son: What, Why, Who, Where,
When, How que en espafiol significa ¢Qué?, ;Por qué?, ;Quién?, ;Donde?, ;Cuando?,
¢Como? respectivamente. (Trias, Gonzéalez, Fajardo, & Flores, 2009). Cada una de las
estrategias que responden a la interrogante ¢Qué? se originan en el momento que fue
aplicada la encuesta, donde se identifico cada una de las necesidades de las empresas
objeto de estudio. En la interrogante ¢Qué? se analiza la estrategia de mejora ya que esta
responde a la pregunta ¢Qué deberia hacerse para mejorar la situacion actual que se

presenta en la empresa?

Tabla 17:
Estrategias de mejora

Qué Por qué Quién Doénde Cuando Cémo
Realizar un Evitar cuellos de | Encargado Empresa | Inmediato Se llevara a cabo un
analisis de botella, y de logistica analisis de las
factibilidad para | procesos mal necesidades que
la creacion del definidos. tiene la empresa en
drea o mejorar el
departamento de desempefio de los
procesos en la procesos y control
empresa B y de calidad de los
aseguramiento productos y/o
de la calidad en servicios.
las empresa A. Continiia ‘
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Capacitar al Evitar la Encargado Empresa Inmediato Se seleccionara
personal en la resistencia al de Talento personal capacitado
administracion cambio. Humano y con experiencia en
basada en el area, se
procesos, su coordinara el tiempo
importancia, sus y espacio para la
beneficios, etc. capacitacion.
Fomentar el Evitar el trabajo Jefaturas y Empresa Inmediato Esta estrategia se
compafierismo y | individualizado Encargado llevard a cabo
trabajo en de Talento seleccionando a las
equipo. Humano jefaturas de todas
las areas y/o
departamentos y
expertos en el tema
para capacitar y
lograr que el
empleado
concientice la
importancia del
trabajo en equipo.
Implementar Incrementar el Encargados Empresa Inmediato Se llevara a cabo
software para porcentaje de de Sistemas mediante la
disefiar y automatizacion y Calidad adquisicion de un
automatizar los | de los procesos. software previo las
procesos. pruebas necesarias.
Implementar Incrementara el Encargados Empresa Inmediato Definiendo
metodologias, nivel de calidad y indicadores,
herramientas,y | desempefio de procesos disefiando y

programas que
permitan que los
procesos
gobernantes,
productivos y de
apoyo aumenten

su nivel.

los procesos en la

empresa.

redisefiando los
procesos,
capacitando al
personal sobre la
notacion BPM,
considerando mas
metodologias y
herramientas de
mejoramiento de

jprocesos.

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Autora




93

CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

Los objetivos de la investigacion se cumplieron, pudiendo concluir que:

Después de un andlisis realizado a cada una de las respuestas de la encuesta
aplicada se concluye que los niveles de madurez de los procesos en las grandes
empresas automotrices de la Provincia de Pichincha se encuentran: en la empresa
A, el nivel de madurez y grado de desempefio de los procesos es 3, y si se acepta
la hipotesis. En la empresa B la hipotesis se rechaza, ya que, el nivel de madurez
y grado de desempefio de los procesos es 2. Y en la empresa C la hipotesis se
rechaza, ya que, el nivel de madurez y grado de desemperio de los procesos es 5.
Se realiz6 un anélisis al cliente externo y directo de cada una de las grandes
empresas automotrices de la Provincia de Pichincha sacando como conclusion
que de todas las empresas encuestadas la mayoria siempre se encuentran
mejorando los sistemas para la resolucion de problemas y requerimientos, pero
no se reduce significativamente el tiempo de respuesta, ademas la mayoria de las
grandes empresas automotrices se preocupan por la calidad de sus productos, en
sintesis se puede decir que en gran parte los clientes se encuentran se encuentran
satisfechos con la atencidn que les brinda su proveedor.

Después de la aplicacion de la encuesta en cada una de las empresas objeto de
estudio se evidencid que todas las empresas se interesan por conocer lo que el
cliente piensa y tomar en cuenta las quejas y reclamos que existen por parte de
ellos por lo que se genera una retroalimentacion, sin embargo, unos de los
mayores problemas que afecta a las empresas automotrices es la resistencia al
cambio, asi como también la falta de compromiso de ciertas areas y dirigentes de

las mismas.
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5.2. Recomendaciones

Es favorable que en nuevas investigaciones sobre este tema se tome una
poblacion y muestra méas grande, incluyendo a grandes, medianas y pequefias

empresas de los distintos sectores priorizados de la matriz productiva del pais.

La metodologia para medir el nivel de madurez de los procesos que se utilizé en
esta investigacion es aplicable para cualquier otra empresa o sector por lo que se

recomienda su aplicacion.

Analizar cada uno de los métodos de vigilancia, medicion y evaluacion de los
procesos, asi como la definicion de los indicadores y la importancia de la
capacitacién del personal sobre la gestién basada en procesos, cumplen un papel
primordial para la mejora de los mismos, por lo tanto, se recomienda realizarlo

segun sea necesario.

Es importante la implementacion y seguimiento de las estrategias planteadas en
esta investigacion para conocer los efectos que tienen en la organizacion y si se

pudo lograr que los procesos suban de nivel.
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