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RESUMEN

La aplicacion del Modelo de diagnéstico para el disefio y mejora de procesos en las empresas
permitira conformar una estructura l6gica para detectar y analizar los problemas que dificultan el
buen funcionamiento de las entidades. Esto facilita el trabajo en grupo para la toma de decisiones,
encaminadas a eliminar las deficiencias para lograr un mejor desempefio de las mismas. Esta
investigacion es consecuencia de la necesidad del diagnostico general de las entidades para el disefio
y mejora de sus procesos. Se muestra un modelo de diagndstico para los procesos aplicado en una
empresa nacional, teniendo como base la caracterizacién de la situacién actual de la entidad. Ademas
en dicho modelo se planted el uso de técnicas multicriterios y herramientas propias del campo de la
investigacion, para la captacion de los datos primarios como son: entrevista con expertos, la
blusqueda bibliogréfica, la Matriz DAFO, Diagrama Pareto y el método Delphi.
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ABSTRACT

The application of a diagnostic model will helps to build a logical structure to detect and analyze
problems that delay the proper functioning of institutions. At the same time facilitates the teamwork
for decision making in order to eliminate the deficiencies for their better performance. The proposed
work arises from the need for a general diagnosis of the entities for the design and improvement of
its processes, it displays a diagnostic model was applied in one national enterprise, based on the
characterization of the current status of the entity. Also in this model was considered the use of
multicrip techniques and tools belonging to the field of research for the collection of primary data such
as: interviews with experts, the literature search, FODA Matrix, Pareto Chart and the Delphi method.
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MODELO DE DIAGNOSTICO DE PROCESOS APLICADO EN LA COMERCIALIZADORA DE
ARTICULOS OPTICOS

1. INTRODUCCION

Los cambios realizados en el entorno empresarial han provocado la urgente necesidad de que las
empresas sean mas eficientes, eficaces y capaces de brindar producciones o servicios de mayor
calidad. La dinamica empresarial ha dificultado la organizacion en el trabajo para dedicarle tiempo a
otras variables econdmicas. Por lo que se hace necesario buscar una soluciéon en la que se ahorren los
recursos. El presente trabajo tiene como objetivo exponer la aplicacion de un Modelo de diagndstico
de procesos aplicado en una empresa nacional cubana.

El modelo de diagnéstico es un resumen analitico de la trayectoria pasada y de la situacion actual de
la empresa, asi como de sus potencialidades perspectivas, respecto al cumplimiento de su mision, de
sus objetivos, del estado de sus recursos y de su funcionamiento técnico y organizativo [1].

El presente trabajo muestra la interrelacion de un grupo de aspectos que caracterizan de forma
esencial un producto o servicio, permitiendo asi la autoevaluacion de la entidad tanto externa como
internamente [1]. Para ello se utiliza los métodos habituales (entrevistas, sondeos) y técnicas
multicriterios para la toma efectiva de decisiones que garanticen la mejora continua. La investigacion
constituye una guia para el andlisis de la entidad, facilita la eficiencia de los procesos investigativos
realizados. Se contribuye a la integracion de las decisiones locales en torno a los objetivos
estratégicos, y mejorar el desempefo de las organizaciones en una forma planeada, organizada para
hacerla mas estable y con mejor valor [2].

La toma de decisiones resulta ser, asi, una tarea dificil para los directivos en una empresa y es por
ello que esta se convierte en una necesidad para el funcionamiento y desarrollo de la organizacion.
Tomar la decision correcta en cada situacion es un objetivo que merece la pena esforzarse por
alcanzar [3].

METODOS

Los métodos que se utilizan son:

A: Datos.

Los datos utilizados en el trabajo son los resultantes de la aplicacion del método Delphi y otras

técnicas de captacion de informacién, donde los expertos a través de una tormenta de ideas vierten

sus criterios sobre el tema de analisis, los que se convierten en informacién una vez que se le aplica

las distintas rondas y el coeficiente de Kendall para definir la concordancia entre los expertos.

B: Métodos tedricos:
Andlisis y sintesis: este método se utilizé para presentar los principales resultados de la
investigacion, asi como en la consulta bibliografica para detallar los procesos y el andlisis de los
criterios de los expertos seleccionados y las herramientas utilizadas. Se aprovecha la experiencia
de los expertos y las competencias de los mismos.

= Induccién y deduccidn: se aprecia al definir una forma de razonamiento, por medio de la cual
se pasa del conocimiento de las cosas particulares a uno mas general, que refleja lo que hay de
comun en los procesos individuales [1].

Métodos empiricos:

= Observacion: se refleja en las aplicaciones practicas de todas las herramientas. Constituye el
método mas elemental y la base de los restantes aplicados en el transcurso de la investigacion.

= Meétodos Estadisticos: se utilizan para mostrar la concordancia entre los expertos a través de
una prueba de hipdtesis con el objetivo de lograr el valor cientifico de los resultados.

1. RESULTADOS

Los modelo para el diagndéstico y desarrollo de procesos encontrados en la literatura no declaran, de
forma explicita, el uso de la planeacidon estratégica para el disefio de los procesos; ni el uso de las
técnicas multicriterios en las condiciones cubanas de este tipo de empresas. Por lo cual es necesario
crear un nuevo modelo.

El Modelo de Diagndstico propuesto se encuentra integrado con herramientas de apoyo a la decisién
que logran su éxito involucrando a los directivos y trabajadores seleccionados relacionados con el
proceso objeto de estudio. Este analisis facilita el cumplimiento de sus objetivos estratégicos, a la
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integracion de las decisiones locales en torno a los mismos. Esto tributa a la evaluaciéon de los
sistemas de trabajo de la entidad y a mejorar el desempefio de la organizacion en una forma
planeada y organizada para hacerla mas estable, eficaz, eficiente, de mejor valor y efectiva® [1; 4; 5;
6].

En el desarrollo de esta investigacion se aplicaron diferentes técnicas propias del campo de la gestion
como son: la entrevista con expertos, la bisqueda bibliografica, la revision de documentos, aplicacion
de las listas de chequeo, técnica de la matriz DAFO, diagrama Pareto y el método Delphi.

El modelo se confecciona con la concepcidon de que sirva de guia para la realizacion del diagnoéstico y
evaluaciéon de la entidad, dando a conocer el estado en que se encuentra la misma para el disefio y
mejora de los procesos® [7; 8]. Esta formado por tres etapas y cinco fases de trabajo, a continuacion
se presentan cada una de las etapas: Caracterizacion de la entidad, Diagndstico de la situaciéon actual
y Disefio y mejora de los procesos. EI mismo se muestra en la figura 1.

I:Caracterizacion de la entidad

Fase 1:Caracterizacion General.
Flujo general del sistema.
Flujo informativo.

Mision. Descripcién del producto o
Vision. ) servicio.

Politicas de calidad. Gestién de los recursos
Objetivos humanos.

estratégicos Objetivo social.

IXI: Diagndéstico de la situaciéon actual

Fase 2 .
P _ Fase 3: Analisis DAFO
Analisis Analisis
i s =r e externo Aplicacién de la Estrategia

correspondiente

Diagrama Pareto
Diagrama causa- efecto

IXIXI: Diseino o rediseino y mejora
de procesos

Fase 4: Caracterizacion del

objeto de estudio Fase 5: Disefio de
B . L mejoras
Descripcion de las actividades.
Identificacion y clasificacion Proyeccion de
de los procesos. soluciones

Establecer las interrelaciones
entre los procesos.

Analisis y Estudio de los
procesos.

Figura 1. Modelo de Diagndstico para el disefio y mejora de procesos.

En la Figura 1 se han mostrado todas las etapas y fases del modelo de diagndstico propuesto para el
disefio y mejora de procesos de la empresa objeto de estudio y a continuacién se explicaran cada una
de estas etapas y fases, definiendo asi los objetivos de cada etapa.

Etapa 1. Etapa Caracterizaciéon de la Entidad.

! Hassanain, M. A., Froese, T. M., Vanier, D. J. Development of a Maintenance Management Model Based on 1Al
Standards. Artificial Intelligence in Engineering 2001; 15: 177-193. Departament of civil Engineering, University of
British Columbia, 2324 Main Mall, Vancouver, BC Canada V6T 1Z4, Institute for Research in Construction, Nacional
Research Council of Canada, Ottawa, Ont., Canada KIA OR 6 Pll: S0954-1810(01)00015-2.

2
Lazzati, Santiago y Sanguinetti, Edgardo. (2005). Gerencia y liderazgo. Buenos Aires: Ediciones Macchi
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Esta etapa se caracteriza por analizar el funcionamiento de la entidad, mediante la aplicacion de
técnicas como el flujo de las actividades, la revision de documentos y la consulta con multiples
expertos. La misma se realiza con el objetivo de adquirir conocimientos y criterios generales
relacionados con el objeto de estudio, realizando un examen del funcionamiento real de la empresa.
Se explora el disefio de la mision, vision, los objetivos estratégicos, la politica de calidad en el caso de
que cuenten con un Sistema de Gestidon de Calidad y el objeto social, con el objetivo de lograr una
interrelacion entre estos aspectos para la toma de decisiones. De esta manera, la Fase 1 de
caracterizacion general es la base para el desarrollo del estudio, proporcionando un analisis de los
aspectos organizativos de la entidad.

Etapa 11: Diagndstico de la situacidon actual.

El desarrollo de esta etapa tiene como objetivo utilizar instrumentos para la captacion de los datos
primarios, los cuales tienen que corresponder con el estudio a realizar evaluando la situacion actual.
Estos instrumentos estan basados en la utilizacion de los diagramas Pareto e Ishikawa y la Matriz
Debilidades, Amenazas, Fortalezas y Oportunidades (DAFO), que son aplicables a cualquier entidad.
La encuesta tiene la posibilidad de agregar alguna(s) otra(s) caracteristica(s) que el encuestado crea
necesaria y con la puntuacién establecida por ellos de acuerdo al grado de importancia. Con esta
técnica se procede a buscar entre las soluciones aquella que obtenga un mejor valor del criterio
seleccionado, logrando una mejor identificacién de los problemas que presenta la entidad.
Posteriormente se definen las actividades de la entidad objeto de estudio determinando cuales son las
entradas y salidas de las mismas, y los recursos (personal, conocimiento, informaciéon, financiero-
monetario y material) que se necesitan para su ejecucién. De esta forma, se pueden comenzar a
definir los procesos de las entidades teniendo en cuenta su planeacion estratégica®,® [9; 10; 11]. Los
procesos después que fueron definidos por un grupo de expertos con un enfoque multiexperto basado
en los aspectos antes mencionados, se disefian y ubican en el mapa de procesos, segln su
clasificacion en:

= Procesos Estratégicos

= Procesos de Realizacién u Operativos

= Procesos de Apoyo o de Soporte) [6].

Otra via para la recopilacion de la informacion es la aplicaciéon en los casos que sea posible de las
listas de chequeo para obtener una caracterizacion detallada de las deficiencias de las actividades
realizadas. Esto da una medida de la situaciéon actual de la entidad.

Esta etapa Il del diagndstico de la situacion actual se apoya en dos fases fundamentales:

. Fase 2. Analisis externo e interno.

= Fase 3. Aplicaciéon de la estrategia a partir del uso de la Matriz DAFO.

Fase 2: Andlisis externo e interno.

Para la realizacidon del andlisis externo e interno es necesario llevar a cabo la técnica de la consulta
con expertos, ademas del estudio de las actividades principales y la utilizacion de las técnicas del
Diagrama Pareto y el Causa —Efecto.

El Diagrama Pareto se utiliza en este modelo de diagndstico para ver desde el punto de vista grafico y
numeérico qué efectos(s) modifica(n) mas el funcionamiento de la entidad. Este diagrama se elabora
con los criterios definidos en la encuesta y con la ponderacidon que se obtuvo de su aplicacion. Permite
detectar las dificultades y definir sobre cual problema se debe trabajar primero de acuerdo con la
interpretacién del principio Pareto o (20-80).

Los principales problemas detectados se ubican en un diagrama causa- efecto por el método de las
seis Ms. Este método permite conocer y ubicar los problemas detectados en (maquinaria, materias
primas y materiales, metrologia y medicién, métodos de trabajo, medio ambiente y mano de obra)

3 MOREJON AGUILAR, R., Guia Metodoldgica para el disefio de un Sistema de Gestiéon de la Calidad en el nivel
intermedio de CUBANACAN, 2001.

4 NAVARRETE P, E., Treto, C, O., Rodriguez, J y Hernandez C, E., Gestion e Ingenieria Integral del mantenimiento,
CEIM, ISPJAE Ciudad de La Habana, Cuba, 2000.
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que originan al efecto una vez sefialado en la técnica anterior. Con este diagrama se profundiza en el
estudio de los efectos debido a que se detectan las causas que lo generan.
Fase 3: Analisis de la matriz DAFO
Esta técnica se utiliza en el diagnéstico de la entidad de manera que permita conocer cuales son sus
caracteristicas distintivas mediante el analisis interno y externo. Esto le permite a los directivos tomar
decisiones estratégicas que les ayuden a utilizar los recursos racionalmente y reorganizarlos en
dependencia de las necesidades, de forma que sean mas eficiente [3; 12; 13].
En esta fase se pretende analizar o disefiar una Matriz DAFO, a partir de la seleccion y clasificacion de
las caracteristicas externas e internas de la entidad relacionadas a partir del criterio de los expertos,
apoyados en un enfoque multiexpertos donde se analicen o definan las debilidades, amenazas,
fortalezas y oportunidades. Su procesamiento se realiza con el uso de la expresiéon matematica
(moda), de esta forma obtener un valor final que establece la jerarquia en las caracteristicas y debe
contribuir a tomar las decisiones correctas [7; 10; 14].
Las caracteristicas seleccionadas se colocan en los distintos cuadrantes de acuerdo a su clasificacion
en debilidades, fortalezas, oportunidades y amenazas. Con la utilizacién de esta técnica se logra
generar alternativas que permitan llegar a la mejora de los procesos realizados en la entidad objeto
de estudio. Con la interpretacion del resultado obtenido en los distintos cuadrantes los expertos
toman la decision de disefiar o no los procesos, redisefiarlos o tomar medidas organizativas.
Etapa 111l. Disefo o rediseiio y mejora de los procesos.
Esta etapa tiene como objetivo disefiar los procesos de la entidad basado en los criterios de: ahorro y
control de los recursos, aumento de la calidad del producto o servicio, de la organizacién del trabajo y
de la eficiencia. Se basa en el uso de los resultados de la aplicacion de las herramientas para la toma
de decisiones. Genera las alternativas de mejoras en funcidn de la misién, vision y los objetivos
estratégicos de la entidad, para el logro de la satisfaccion de los clientes y el mejor desempefio de los
trabajadores. Las decisiones tomadas seran la base del disefio de los procesos. Esta etapa esta
conformada por dos fases.

e Fase 4. Caracterizacion del objeto de estudio

e Fase 5. Disefio de mejora asociado a la proyecciéon de soluciones.
Fase 4: Caracterizacion del objeto de estudio
Esta fase en la etapa es fundamental para el desarrollo del disefio ya que es en la que mas consulta
con expertos y revision bibliogréafica se necesita.
Permite la recopilacion de criterios sobre las caracteristicas generales del producto o servicio que se
realiza y de los recursos que se utilizan para el cumplimiento de ellos. Se describen las principales
actividades a las que se dedica la entidad objeto de estudio. Se dan a conocer las respectivas
entradas y salidas, los responsables de las mismas y los recursos que utilizan e identificar la
interrelacion entre ellos. Igualmente, serd necesario realizar un diagndstico de la situacion actual de
la entidad para evaluar el estado en que se encuentra para la aplicacién de la estrategia obtenida de
la Matriz DAFO.
Fase 5: Disefio de mejora asociado a la proyeccién de soluciones.
En esta fase se realiza el disefio y mejora de los procesos sobre la base de la opinion de los expertos,
mediante las técnicas de consenso como el método de expertos, proporcionando la mejora en el
desempefio de la organizacion. Este disefio se realizara sobre la base de lograr aumentar la eficiencia
de las entidades de produccién o servicio con la planificaciéon, disefio, implantaciéon y control de los
procesos en las mismas.
Una vez disefiados los procesos, los expertos deben decidir los indicadores que escogeran para
controlar cualitativa o cuantitativamente su gestidon de procesos. Ademas de decidir las competencias
de los trabajadores para decidir el nivel de superacidn que necesita y los riesgos que se seguiran en
cada uno definiendo los criterios de aceptacion® [9; 15; 16].

> Lazzati, Santiago y Sanguinetti, Edgardo. (2005). Gerencia y liderazgo. Buenos Aires: Ediciones
Macchi
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Las soluciones posibles de acuerdo a esta estructura son aquellas que den cumplimiento al conjunto
de restricciones existentes (externas e internas) y que representen los mejores valores del criterio
seleccionado por el decisor. Dicha solucién estara acorde al resultado de la Matriz DAFO y a través del
meétodo de expertos, se decidird qué procesos, subprocesos y actividades respaldaran al objeto social
de la entidad. Se elimina cualquier procedimiento incorrecto o que no agregue verdaderamente valor
al producto o servicio, buscando eficiencia, y por tanto, elevar la calidad en el servicio al cliente .

La propuesta del modelo de diagnéstico basado en el apoyo de técnicas multicriterios debe permitir
lograr un sistema integrado para interrelacionar el enfoque estratégico de las entidades con el
cuantitativo para el proceso de toma de decisiones.

Il. RESULTADOS

2. Aplicacion del modelo del diagnéstico en la comercializadora.

Se mostraran los principales resultados de la aplicacién del Modelo de Diagnéstico propuesto, aplicado
en la Comercializadora a través de sus 3 etapas.

Etapa |

La entidad se dedica a la compra, almacenamiento y distribucién de los articulos 6pticos a las Unidades
Presupuestadas de las 16 provincias del pais y el municipio especial, y pretende brindar servicios de
excelencia con articulos 6pticos de calidad para la satisfaccion plena del cliente. Se trabaja en la
comercializacidon y distribucion de dichos articulos con orientaciébn al mercado que abastecen. Los
objetivos estratégicos deben satisfacer las demandas de los clientes para garantizar el uso racional de
los recursos asignados y elevar la calidad del servicio brindado.

Etapa 1l. Diagnoéstico de la situacion actual

Esta etapa de diagndstico de la situacion actual permitird el analisis interno y la conformacion del
diagrama Pareto para conocer cual o cudles seran las deficiencias que mas afectan a la entidad sean
internas o externas.

La elaboracion del diagrama de Pareto, se lleva a cabo mediante la técnica del intercambio con
expertos, basado en los criterios definidos para el disefio de los procesos proporciond, llevar a cabo
una tormenta de ideas para conocer cuéles son las causas que provocaban esta situaciéon existente, el
diagrama se muestra a continuacion. En el caso del objeto de estudio la herramienta muestra que el
20% de los problemas de encarecimiento en cantidad y precio. El resultado de la aplicacion del
diagrama Pareto se muestra a continuacién en la Figura 2.

Pareto de los Articulos O pticos 2008
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Figura 2. Diagrama Pareto con los articulos del almacén.
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Como resultado del andlisis interno y externo después de haber elaborado los diagramas
correspondientes se elabora la Matriz DAFO clasificando el andlisis interno en (Debilidades y
Fortalezas) y el andlisis externo en (Amenazas y Oportunidades). Posteriormente se ponderan y ubican
en cuadrantes, los principales resultados de esta herramienta se muestran en la tabla 1.

Tabla 1. Resultados de la aplicacion de la Matriz DAFO.

Relaciones Oportunidades Amenazas
Fortalezas 125.2 125.4
Debilidades 133.2 131.6

La matriz DAFO es una herramienta corporativa que permite tomar decisiones a través de la estrategia
que resulta del andlisis de los cuadrantes. En este caso la entidad se encuentra posicionada en el
cuadrante Debilidades-Oportunidades el cual responde a la estrategia de Reorientacion, este resultado
apoya la decision de reorganizar los procesos de la entidad.

Etapa 111 Disefio, redisefio y mejora de procesos.

Al término de las etapas y fases anteriores, ademas de los resultados de las técnicas de diagnéstico
aplicadas, los expertos toman la decisién en funcién del resultado de la Matriz DAFO, a continuacion se
muestra el mapa de procesos que incorpora los procesos que se disefian.

Una vez definidos y clasificados los procesos de la comercializadora se confeccion6é el mapa de
procesos que aparece en la figura 3.

| PROCESOS ESTRATEGICOS |
G::;ig;‘o?f GESTION DE LA GESTION DE GESTION DE ?‘“
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Figura 3. Mapa de proceso propuesto para la comercializadora de Articulos Opticos.
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A partir de la identificacién de los procesos en la entidad objeto de estudio, se procedi6 al disefio de
los mismos y recoger su resultado en la documentaciéon elaborada. La estructura aprobada para la
documentacion es la siguiente:

e Ficha de procesos

¢ Instrucciones/Procedimientos

e Formatos

e Regulaciones del estado

La implantacion del disefio de los procesos contribuira a elevar el desempefio de la entidad. Logrando
una mayor organizacion de los procesos

El control de los indicadores de eficiencia y eficacia relacionados con el modelo propuesto se realizara
con el uso y analisis de los indicadores disefiados en cada proceso, que midan la evolucion de la
solucién a los problemas detectados, lo cual se muestra en la tabla 2.

Tabla 2. Ejemplo de indicadores de control de la gestién por proceso.

Indicadores Tipo de indicador | Expresion de calculo

Cumplimiento del ciclo pedido| Eficacia (Tiempo de entrega)/(tiempo cordado)

entrega

% De cumplimiento de Ila| Eficiencia (Compras entregadas en el tiempo

planificacién de la compra. planificado) / (total de compras
planificadas) *100

% De productos rechazados al| Eficiencia (# articulos rechazados) / (articulos

proveedor recibidos)*100

De los indicadores definidos anteriormente el cumplimiento del ciclo pedido entrega resulté uno de los
mas importantes a tener en cuenta.

El modelo propuesto permite obtener una vision del estado de la empresa objeto de estudio que deben
someterse a examenes peridédicos para identificar posibles problemas con un enfoque a la mejora
continua.

IV. DISCUSION

Después de haber intercambiado con los expertos seleccionados, sobre las deficiencias que afectan a
la entidad se procedi6 a la conformaciéon de la matriz DAFO. Esta matriz fue elaborada por un grupo de
expertos conformado por el consejo de direccidén y otros trabajadores especializados en la actividad de
Optica, con mas de 20 afios de experiencia y dominio con las nuevas tecnologias. Procedian de México,
China y la antigua Unién de Republicas Socialistas Soviética (URSS). Permitié buscar aquellos factores
en la empresa que muestren las debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades de la misma. Esta
técnica permitié obtener una valoracion de estos factores.

El diagrama Pareto es una herramienta basica que detecta la jerarquia de los problemas. Permite
seleccionar los problemas fundamentales y ver cuéales son las causas fundamentales en dependencia
de los que se estd analizando. El diagrama presentado se aplicé a las armaduras, las materias primas
y materiales los cuales constituyen el 80% de los niveles de inventario de los productos en lento
movimiento.

La técnica del intercambio con expertos basado en los criterios definidos para el disefio de los procesos
proporciond, llevar a cabo una tormenta de ideas para conocer cudles son las causas que provocaban
esta situacion existente que hoy obliga a tomar la decision de reorientar la entidad.

Las principales causas que influyen en las dificultades con los niveles de inventario determinadas a
través del andlisis del diagnéstico interno de la empresa son entre otras:
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No se analiza suficientemente la trazabilidad de los productos necesitados.

No se estudia correctamente la demanda real de los productos.

Hay limitaciones en el uso del enfoque a proceso por parte de la empresa.

Existen debilidades en la red de distribucidon hasta el cliente final.

La infraestructura tecnoldgica insuficiente.

Ocurrié un cambio brusco de la tecnologia, quedando materiales obsoletos.

Hay articulos pasados de modas para el cliente.
El estudio de la DAFO permite tomar medidas para el desarrollo de las entidades, apoyandose en la
interpretacion de las estrategias definidas para cada una de las situaciones. Ademas permite a los
directivos de la empresa tomar decisiones estratégicas, que les permita reducir los recursos a utilizar y
reorganizarlos en dependencia de las necesidades:
Para el andlisis de la concordancia entre los expertos se utilizara el software EXP-cons—Método de
expertos-Técnica de consenso.
Las caracteristicas serdn analizadas mediante el cruce de cada una de ellas con las demas, de forma
que se analice la relacion entre las mismas obteniendo un valor final el cual se procesara con
utilizando la mediana.
Para finalizar el procesamiento se sumaron los valores por cuadrantes y se obtendra la maxima
puntaciéon con este dato se colocé a la entidad objeto de estudio en un cuadrante para después aplicar
la estrategia correspondiente.
Este instrumento se utiliza en la entidad en forma de cuestionario con 24 caracteristicas, el cuél fue
elaborado para las caracteristicas internas y externas de la entidad. El cuestionario sera aplicado a
una muestra tomada del total de trabajadores, la muestra sera calculada con la aplicacion del SAMPLE,
definiendo el nivel de confianza del 90% y una desviacion de + 10% con el que quiere la muestra. Lo
que determinara la utilizacion de 11 trabajadores clasificados como expertos con los cuales se realizara
todo el estudio.
Del analisis de la aplicacion de la técnica DAFO se determina que la entidad objeto de estudio se
encuentra en el cuadrante No.3, el cual refiere (debilidades- oportunidades). Por lo anterior, la entidad
necesita elaborar estrategias de reorientacion, para superar las debilidades y poder aprovechar las
oportunidades del entorno generando acciones estratégicas a partir del andlisis de la técnica aplicada.
Una vez analizadas las etapas anteriores se tomo, en este caso, la decision de enfocar la entidad a la
organizacion por procesos, apoyandose en la norma de calidad 1SO 9001: 2008 para planificar los
procesos en términos que aporten valor al servicio que se brinda. Se garantizan los criterios de
(ahorro, control de los recursos, calidad del servicio, aumento de la organizacion del trabajo y
aumento de la eficiencia).

V. CONCLUSIONES
Las principales conclusiones a las que se arriban después de realizar el presente trabajo son:

1. La aplicacion de un modelo de diagndstico propuesto permite revolver las insuficiencias de la entidad
y resalta las oportunidades de la misma como base para el disefio de procesos. Este estd compuesto

por tres etapas y cinco fases.

2. La primera etapa del modelo garantiza el analisis de la razdn de ser de la entidad objeto de estudio,
analizando su funcionamiento. La segunda etapa permite caracterizar la situacion actual de la
entidad. En ella se aplican las herramientas para la captacién de los datos primarios los cuales seran
analizados con las herramientas de apoyo a la decisién. La tercera etapa permite la mejora continua

basada en las decisiones tomadas por investigadores en la etapa anterior.

3. Los resultados del estudio permiten tener una base para la realizacion de la planeacién estratégica de
la empresa, asi como para los planificadores, lo cual se ha descrito a través de la aplicacién del

modelo en la entidad objeto de estudio con un enfoque a proceso segin la Norma I1SO 9001:2008.

4. La utilizacién del modelo propuesto permitira conocer el estado de las entidades nacionales y valorar
las oportunidades para obtener resultados que permitan mejorar el funcionamiento de estas, basado
en el enfoque de gestién por proceso y utilizarlo para la organizaciéon e identificacion de sus procesos.
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