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Resumen / Abstract

Para mejorar el enfoque a procesos en el redisefio de la organizacién de la empresa, es necesaria la adecuacion de 6 fases. En la
propuesta se presentan las actividades de cada fase del Procedimiento de redisefio organizacional para mejorar el enfoque a
procesos, asi como sus entradas y salidas. EI procedimiento propuesto en esta investigacion es el resultado de la fusién de varios
de los estudiados, teniendo como base el procedimiento de Rummler y Brache (1995) [1]. En la investigacion fue util la
utilizacién de técnicas, entre las que se destacan: las entrevistas, la tormenta de ideas y la blsqueda bibliogréfica; ademas del
empleo de herramientas como: el Mapa de Procesos y el Modelo General de Organizacion. Con el uso de estas técnicas y
herramientas se identific6 como asunto critico de negocio en la empresa Explomat, la insuficiente gestion integrada de los
procesos, lo que debilita las posibilidades de la entidad para aprovechar las oportunidades que le brinda el entorno, poniendo en
peligro el cumplimiento de su mision. Teniendo en cuenta el analisis del nivel de integracion del sistema de direccidn, a partir de
las matrices de relaciones, se contribuyé a proyectar mejoras, confeccionando el debe “ser”.

In order to improve the process approach relative to the organizational redesign, it is necessary the adaptation of 6 phases. In
the proposal, the activities of each phase of the Procedure of organizational redesign to improve the process approach, as well
as its inputs and outputs, are presented. The proposed procedure in this investigation is the result of the merger of several of
those studied, taking as a starting point the procedure of Rummler and Brache (1995) [1]. In this investigation it was useful the
use of techniques, such as the interviews, the brainstorm and bibliographical search; besides the employment of tools like the
Processes Map and the General Model of Organization. With the use of these techniques and tools it was identified as a critical
matter of business in the enterprise “Explomat”, an integrated process management that was insufficient and debilitates the
organization possibilities to take advantage of the opportunities that the environment offers to it, which puts in danger the
fulfillment of its mission. Taking into account the analysis of the integration level of the management system, starting from the
relation matrices, it was possible to contribute to the projection of improvements, making the must “to be”’.
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I. INTRODUCCION

El disefio de las organizaciones se reviste, actualmente, de nuevos y decisivos contornos, normalmente al nivel de la relacion
entre el ciclo de vida de las organizaciones y el ciclo de vida de los productos. Hoy en dia las organizaciones se enfrentan a
multiples desafios y retos dentro de los que encontramos: lograr mayor efectividad, eficiencia y generar una mayor rentabilidad.
Las organizaciones se encuentran inmersas en un ambiente cambiante, donde las competencias definen las mismas, donde es
necesario ademas estar atento a las demandas cambiantes del cliente y al constante reto de mantener una I6gica congruente entre
las dimensiones de la organizacion, como la estrategia, la cultura y los procesos. Durante gran parte del siglo XX, el auge y
desarrollo de las organizaciones productivas y de servicios estuvo dado en un ambiente donde lo mas importante era producir; el
grado de especializacién en funciones alcanzé sus mas altos niveles. Ya durante las Gltimas décadas del mismo, las empresas se
encontraron a merced de sus consumidores y comenzo el cambio. Si bien antes las empresas habian laborado sélo respondiendo
a sus propios intereses, orientadas hacia si mismas, y herederas de un esquema funcional o vertical con paradigmas muy dificiles
de cambiar, en la actualidad laboran en un mercado donde cada vez es mayor el nimero de competidores, lo que las obliga a
insertarse en esa avanzada para competir en el mundo actual.

En la actualidad las empresas cubanas tienen una tendencia a regirse por un enfoque jerarquico funcional, lo que evidencia la
centralizacion en las tareas y no en los resultados, y no se observan los vinculos entre las actividades. Sin embargo, el enfoque a
proceso busca la minimizacién de toda aquella actividad que no agregue valor al cliente, reduce las actividades sin valor
afiadido, incrementa la flexibilidad y la simpatia, reduce la fragmentacion de las tareas, condensa los ciclos de tiempo, aumenta
el impacto de valor afiadido, acrecienta la calidad y la exactitud; logrando de esta manera un incremento significativo del valor
agregado [2].

Se pueden identificar varios tipos de procesos dentro de una organizacion. Se denominan estratégicos a aquellos procesos que
estan vinculados al ambito de las responsabilidades de la direccion, principalmente a largo plazo, y se refieren
fundamentalmente a procesos de planificacion y otros que se consideren ligados a factores claves o estratégicos. Los claves son
aquellos que estan ligados directamente con la realizacion del producto y/o servicio, son los procesos de linea. Los de apoyo son
los que dan soporte a la organizacion y se suelen referir a procesos relacionados con recursos.

Desde la teoria se evidencia el uso de metodologias como la de Rummler y Brache (1995) [1], Vialog Group Communications
(2004) [3], Hernandez y Garcia (2001) [4], Roman (2006) [5], Hernandez Narifio (2009) [6] y Beltran Sans (2002) [7]; las
cuales han brindado oportunidades de mejora a las organizaciones enfocadas a los procesos en si mismos, por lo que hay un
espacio poco tratado que es el realizar el redisefio de la organizacion viendo otras elementos del disefio aparte de los procesos en
si, como la integracién del sistema de direccion de la Empresa y el Modelo General de la Organizacion (MGO). La situacién
problematica a resolver detectada estd referida a la ausencia de herramientas de redisefio organizacional con enfoques
estratégico y de procesos en las empresas, que da como resultado que no se cumpla de forma eficiente con la misién asignada e
imposibilita alcanzar los Objetivos Estratégicos. Por lo que se propone como problema a investigar: ¢como realizar el redisefio
organizacional de las Empresas orientado a un mayor desempefio? En la realizacion de este trabajo se propone como objetivo
general: disefiar un procedimiento de redisefio organizacional que contribuya a mejorar el desempefio de las empresas.

En la investigacion se empled el método tedrico de analisis y sintesis; como métodos empiricos: la entrevista, la encuesta, el
criterio de especialistas; asi como el método con enfoque de sistema.

I1. MATERIALES Y METODOS

El procedimiento propuesto en esta investigacion es el resultado de la fusion de varias metodologias estudiadas, ya mencionadas
en la Introduccién, teniendo como base la metodologia de Rummler y Brache (1995) y se le introduce el indicador del nivel de
integracion del sistema de direccion (NISDE), asi como el trabajo con los flujos del Modelo General de la Organizacidn, lo que
contribuye a trabajar con un mayor fundamento de la mejora del enfoque a proceso en el redisefio de la organizacion de la
empresa a partir de 6 fases. En la Figura 1 se muestran las fases del Procedimiento de redisefio organizacional para mejorar el
enfoque a procesos y en la Figura 2, se describen las actividades de cada fase de dicho procedimiento, asi como sus entradas y
salidas.

1. Fase I. Identificar un asunto critico del negocio

El asunto critico del negocio responde a la calidad con que se producen los resultados finales valorables por los clientes
(internos y externos), de los cuales hay que identificar con exactitud quiénes son, y las necesidades y deseos que realmente
tienen [8] para que la estrategia de negocio sea correcta. El hecho de que exista un asunto critico del negocio supone que los
criterios pertinentes no se cumplen de manera satisfactoria para los usuarios del negocio, afectando la calidad del
funcionamiento de los usuarios internos 0 comprometiendo el nivel de complacencia y satisfaccion de los externos. En esta fase
se analizara el mapa de procesos y de ser necesario se confeccionara una nueva propuesta, asi como la confeccion del modelo
general de organizacion.
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Fase I: Identificar un asunto critico del negocio.
-ldentificar las causas que influyen en el bajo desempefio de la organizacion.
-Detectar los aspectos de incompatibilidad.
-ldentificar las actividades del negocio o de la organizacion.
g —
Fase I1: Conformar un equipo para perfeccionar el proceso, asi como su entrenamiento.
-Seleccidn de propuesta. Entrevista y seleccidn.
g
= =
4 N
Fase I111: Desarrollar mapa de lo que “es”.
-Interrelaciones.
-ldentificacion de relaciones con deficiencia.
\ J
- =
4 . . )
Fase IV: Encontrar y analizar desconexiones.
-Valoracion de las desconexiones.
-Analizar las desconexiones.
S -Evaluacion de la matriz de relaciones. NISDE: externo e interno. )
s
e . N
Fase V: Recomendar y evaluar cambios.
-Propuestas de acciones de cambio. Confeccionar el mapa interfuncional.
-Analizar soluciones.

- J
e == N
Fase VI: Desarrollar mapa de lo que *“debe ser”.

-Implementar cambios para eliminar las desconexiones. )
Figura 1 Fases del Procedimiento de redisefio organizacional para mejorar el enfoque a procesos

= Actividades de la fase:

1.1 Identificar las causas que influyen en el bajo desempefio de la organizacion.

Se verifica el funcionamiento del servicio de la empresa, se identifican las posibles causas que contribuyen al bajo desempefio
de la empresa y se detectan las causas principales; lo cual se tomard como evidencia para el punto de partida en el anélisis de
mejora de la empresa.

1.2 Detectar los aspectos de incompatibilidad. Confeccionar el MGO.

Después de analizar la empresa para posteriormente identificar los procesos, se hace uso de la herramienta MGO para analizar y
proyectar la organizacién. La confeccién del MGO es una actividad dindmica, que debe ser actualizada y verificada
sistematicamente. Se definiran los flujos materiales, financiero-monetarios e informativo y su racional conjugacion [9].

1.3 Identificar las actividades del negocio o de la organizacién. Confeccionar mapa de procesos.

Luego de comprobar el funcionamiento de la empresa, se identifican los procesos usando como herramienta el mapa de
procesos. Se construye el mapa clasificando los procesos en estratégicos, clave y de apoyo (o clave y funcional). Una vez
identificados y clasificados los procesos, se definen las relaciones entre ellos, tanto internas como externas. Los estratégicos y de
apoyo pueden ser clasificados como funcionales.

2. Fase Il. Conformar un equipo para perfeccionar el proceso, asi como su entrenamiento

Este equipo debera ser conformado por un personal de alta experiencia en la entidad y debe existir representatividad de areas o
especialidades.

= Actividades de la fase:

2.1 Seleccidn de propuesta. Entrevista y seleccion.

Una vez identificado el asunto critico de negocio se selecciona el equipo de trabajo que dara cumplimiento a las tareas a realizar.
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Procedimiento de Redisefio Organizacional
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Figura 2 Entradas, actividades y salidas del Procedimiento de redisefio
organizacional para mejorar el enfoque a procesos
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3. Fase Ill. Desarrollar mapa de lo que “es”

Para desarrollar esta fase del procedimiento es importante tener en cuenta los resultados obtenidos en las fases anteriores. En
esta fase se profundizard en los procesos.

= Actividades de la fase:

3.1 Interrelaciones. Confeccionar las fichas de procesos.

A partir de las descripciones de los procesos internos del servicio y de los procesos de apoyo, donde se expresan las diferentes
entradas y salidas; se confeccionara el macro-proceso del servicio de la empresa. Se reflejaran las interrelaciones presentes entre
cada proceso Y las funciones que cada uno lleva a cabo dentro del servicio, permitiendo analizar detalladamente las tareas que no
son efectuadas por ningun eslabon del proceso.

3.2 ldentificacion de relaciones con deficiencia. Confeccionar el mapa.

Luego de tener la informacién de los pasos anteriores, se confecciona el mapa, el cual se tomara como base para la mejora de las
relaciones y los procesos. Para ello se aplicara el mapa interfuncional con el objetivo de desglosar las diferentes actividades que
se realizan en cada uno. También se representan las actividades realizadas por el servicio de la empresa.

4. Fase IV. Encontrar y analizar desconexiones

En el desarrollo de esta fase se realizard un resumen del estudio de las principales inconformidades detectadas en el servicio,
analizando el mapa interfuncional, que contiene las actividades que se realizan en los procesos, mostrandose oportunidades de
mejora.

= Actividades de la fase:

4.1 Valoracion de las desconexiones.

En esta actividad se hace la valoracion de las desconexiones, que puedan ser detectadas en cada servicio; que sirva de evidencia
y punto de partida para las posibles soluciones a proponer. Es importante aclarar que esta investigacion esta dirigida a redisefiar
la organizacion, basado en el enfoque a proceso en la empresa.

4.2 Analizar las desconexiones.

Se aplicara esta técnica de apoyo para la deteccion de inconformidades o desconexiones. En esta fase se tendran en cuenta todas
las oportunidades de mejora. Se confeccionard un diagrama Causa-Efecto.

4.3 Evaluacion de la matriz de relaciones. NISDE externo e interno.

Haciendo uso de la técnica de matriz de relaciones, se construiran las matrices, tanto de relaciones externas como internas; en las
que se evaluaran las relaciones entre los procesos que se ven involucrados.

4.3.1 Construccidn de la Matriz de relaciones externas.

Para cada relacién se determina el flujo de entradas y salidas. A partir de ellos se pueden establecer parametros que midan el
desempefio de cada una de las relaciones. Para la evaluacién de cada relacion se tienen en cuenta los criterios de importancia y
desempefio.

La construccion de la matriz de relaciones externas, se hace empleando como herramienta una matriz de dos entradas, como la
mostrada en la Tabla 1.

TABLA 1

Matriz de relaciones externas
EE, | EE, | EE; | EE,

Py

P,

Ps

Pn

Donde:

EE;: Entidad Externa j; para j=1, 2, 3,...m; siendo m el nimero de Entidades Externas (Proveedores Externos, Clientes Externos,
Entidades administrativas, politicas, juridicas y sociales).

Pi: Proceso i de la Empresa; para i=1, 2, 3,...n; siendo n el nimero de Procesos de la Empresa. (Procesos claves, Procesos
funcionales).

En cada celda de la matriz se describe el contenido, la naturaleza y las condiciones de las soluciones que se establezcan entre los
procesos de la empresa y las entidades del entorno.

Para el estudio en la empresa los valores de importancia se asignan segun los criterios reflejados en la Tabla 2:
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TABLA 2

Escala de evaluacion

Importancia Desempefio

1-Nada importante 1-Desempefio muy malo
2-Poco importante 2- Desempefio malo
3-Medianamente importante | 3- Desempefio regular
4- Importante 4- Desempefio bueno
5-Muy importante 5-Desempefio excelente

4.3.1.1 Valoracidn de las relaciones entre procesos versus entidades externas.

Con los valores de importancia y desempefio se calcula el indice de importancia y desempefio, segin la Expresion 1. En cada
celda de la matriz, si existe relacion, se valora su importancia y desempefio, asocidndole un indice (Rij). Una relacién se
considera importante si influye significativamente en la mision de la empresa o en la satisfaccion de las necesidades, y el
desempefio de la relacion expresa el grado de cumplimiento.

Rij = lij*Dij 1)

Donde:
Rij: Indice de importancia y desempefio de la relacion del proceso i con la entidad externa
lij: Importancia de la relacién del proceso i con la entidad externa j
Dij: Desempefio de la relacion del proceso i con la entidad externa j
Para j=1, 2, 3,...m; siendo m el nimero de Entidades Externas
Parai=1, 2, 3,...n; siendo n el nimero de Procesos de la Empresa
Las relaciones que ponen en peligro el cumplimiento de la mision de la empresa, dado por su alta importancia y bajo
desempefio, se denominan relaciones criticas (RC) y cuando posee una alta importancia se denomina relaciones importantes
(RI).
Segun Alfonso Robaina (2007) en su tesis de doctorado [10], las relaciones se valoran por la importancia y desempefio, teniendo
en cuenta su naturaleza:
- Proveedor externo vs. Procesos: Cumplimiento de requisitos de los procesos de la empresa para asegurar la satisfaccion de
los clientes externos.
- Cliente externo vs. Proceso: cumplimiento de acuerdos de servicio a partir del aseguramiento del proceso.
- Entidades administrativas, politicas, juridicas y sociales vs. Procesos: Cumplimientos de directrices, normativas,
regulaciones y otros.
4.3.1.2 Célculo del NISDE externo
Una vez identificada las relaciones criticas y las relaciones importantes, se calcula el NISDE externo. Para el calculo se usara la
Expresion 2, tomando como condicion de criticas (I>3 y D<3) y como relaciones importantes (I>3).

NIsDE =1- R¢ 2)
RI

4.3.2 Construccion de la Matriz de relaciones interna.
Esta actividad se realiza una vez calculado el NISDE externo. Se construird la matriz de relaciones internas (Tabla 3), teniendo
en cuenta los procesos de la empresa.

TABLA 1
Matriz de relaciones
internas
Py |P, [Pz | P,
Py
P,
Ps
Pn
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Donde:

Pi: Procesos i de la empresa; para i=1, 2, 3,...n; siendo n el nimero de procesos de la empresa.

Px: Procesos clave x de la empresa; para x=1, 2, 3,...z; siendo z el nimero de procesos claves de la empresa.
En cada celda se valora su importancia y desempefio, asociandole un indice Rix.

Rij = lij*Dij (3)

Donde:

Rix: Indice de importancia y desempefio de la relacion del proceso i con el proceso X.

lix: Importancia de la relacion del proceso i con el proceso x.

Dix: Desempefio de la relacion del proceso i con el proceso x.

Parai=1, 2, 3,...n; siendo n el nimero de procesos de la empresa.

Para x=1, 2, 3,...z; siendo z el nimero de procesos clave de la empresa.

4.3.2.1 Valoracidn de las relaciones entre los procesos internos.

Teniendo en cuenta los criterios de importancia y desempefio, utilizados para las relaciones externas, se consideran de igual

forma para el de las relaciones internas. Se incluye las relaciones criticas e importantes.

En este caso, el analisis es entre procesos [10]:
- Procesos claves vs. Procesos claves: Cumplimiento de actividades de un proceso clave en entrega a otro proceso clave.
- Procesos claves vs. Procesos funcionales: Aseguramiento de los procesos claves.

4.3.2.2 Célculo del NISDE interno.

Con la informacién obtenida se realiza el célculo del NISDE interno. Para el calculo se usara la Expresion 2.

5. Fase V. Recomendar y evaluar cambios

La realizacion de esta fase no es mas que recomendar y proponer medidas para la mejora del desempefio del servicio, asi como
prever su alcance.

= Actividades de la fase:

5.1 Propuestas de acciones de cambio.

En esta actividad, luego de tener la informacion necesaria de las fases anteriores, se propondran acciones de cambios con el
objetivo de mejorar la organizacion.

5.2 Analizar soluciones.

A partir de los resultados de las fases anteriores y sus relaciones con las diferentes fases del procedimiento, se proponen lineas
de accion para cerrar las brechas identificadas en la empresa. Esto permite al equipo que trabaje en funcion de introducir las
mejoras, dar un seguimiento y control al desarrollo de estas mejoras en funcion de los resultados organizativos y de desempefio
de la empresa.

6. Fase VI. Desarrollar mapa de lo que “debe ser”

En esta fase se realizard el mapeo de los procesos y las relaciones que presentaron oportunidades de mejoras en etapas
anteriores. A partir de las desconexiones sefialadas se elaborara el mapa de proceso interfuncional que permita eliminar dichas
desconexiones y se representaran las propuestas de mejoras a las desconexiones especificamente las referidas en los flujos.

= Actividades de la fase:

6.1 Implementar cambios para eliminar las desconexiones.

En esta actividad, de ser necesario, se confeccionard un nuevo mapa donde se proyectard el funcionamiento del servicio luego de
aplicar las soluciones propuestas. Esto serd importante para comprender los cambios propuestos para el servicio, lo cual permite
visualizar su funcionamiento y compararlo con lo que se hacia en la organizacion.

I11. RESULTADOS Y DISCUSION

A continuacion se realiza una sintesis de los resultados obtenidos en la aplicacion del procedimiento general de redisefio
organizacional para mejorar el enfoque a procesos en EXPLOMAT, perteneciente al Ministerio de la Construccion (MICONS),
encargada de la comercializacion de explosivos; ademdas de brindar servicios de: Barrenacion, Barrenacion y Voladura,
Proyectos Geologo-Mineros, Transportacion y Almacenamiento Especializado, Fragmentacion de Rocas sobre medidas y
Extraccion de materias primas para la industria Ceramica.

Fase I. Identificar un asunto critico del negocio

El objetivo de esta fase es conocer las causas que influyen en el bajo desempefio de EXPLOMAT, asi como identificar las
actividades del servicio de Explotacion de Canteras, confeccionar el modelo general de organizacion y el mapa interfuncional
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Figura 3 Mapa de proceso actual de la empresa.
Fuente: Empresa EXPLOMAT.

actual. Esto permite identificar las desconexiones de los procesos que afectan a los clientes, que son la solicitud de servicio con
planificacion y especificacion de los requisitos. En la Figura 3 se muestra el mapa de procesos de la empresa EXPLOMAT.

Fase I1. Conformar un equipo para perfeccionar el proceso, asi como su entrenamiento.
Se conform@ y entrend un equipo de mejora, teniendo en cuenta el consejo de direccion de EXPLOMAT.

Fase I111. Desarrollar mapa de lo que “es”

La informacion de las fases anteriores se usard en esta fase con el objetivo de confeccionar las fichas de los procesos e
identificar las relaciones con deficiencias. A partir de las descripciones de los procesos de EXPLOMAT, se confeccionaron las
fichas de cada proceso, en las cuales se expresan las entradas y salidas en cada uno de ellos. En la Figura 4 se muestran las

relaciones de solicitud de servicio con planificacion y especificacion de los requisitos, asi como la ejecucion del servicio con
deficiencias.
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Figura 4 Mapa interfuncional

Fase IV. Encontrar y analizar desconexiones

En el desarrollo de esta fase se realizé un resumen del analisis de las principales inconformidades detectadas en el servicio,
analizando el mapa interfuncional que contiene las actividades que se realizan en los procesos, mostrando oportunidades de
mejora. En las actividades también se valora la posibilidad de la utilizacion de la mercadotecnia en EXPLOMAT vy la creacion
de una nueva Unidad Econdmica de Base (UEB); asi como la utilizacidn de una direccién econdmica.

En esta fase se tienen en cuenta todas las oportunidades de mejora planteadas en las fases anteriores. Se confecciond el diagrama
Causa-Efecto que se exponen en la Figura 5, el cual constituye la evidencia de punto de partida para las posibles soluciones.

Enfoque a

Poco conocimiento de las P . .,
rocesos Deficiente gestion

deficiencias y cambio
en la estructura

.| Bajo Nivel
de Servicio

Flevada edad Demoras al. r.ec1b1r \
los servicios
del personal L o ) .
Desorganizacion Bajo nivel de satisfaccion
Fuerza del trabajo en el servicio

Laboral Servicios de Barrenacion

Figura 5 Diagrama Causa-Efecto para el anélisis del Bajo nivel del servicio

Posteriormente se confeccionaron las matrices de relaciones externas e internas para evaluar el Nivel e Integracion del Sistema
de Direccion (NISDE), externo e interno. En funcion de este propdsito se trabajo con los clientes mas representativos y los
procesos clave y funcionales de EXPLOMAT, obteniéndose un NISDE externo de 0,65 y un NISDE interno de 0,73.
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Fase V. Recomendar y evaluar cambios

En la realizacién de la fase se recomendaron medidas para la mejora el desempefio del servicio utilizando la mercadotecnia en la
empresa y la creacién de una nueva UEB, asi como la utilizacion de una direccion econémica. EXPLOMAT es una empresa
Unica en el pais, que tiene el patrimonio de la prestacién de servicios y comercializacién de renglones que son propios de la
entidad, con caracteristicas de ser ampliamente competitivos, sin competencia formal en el marco de un mercado conocedor de
los servicios y productos que comercializa, ademas de trabajo en los yacimientos; cuestiones que hacen que la entidad sin
competencia formal se enfrente a un mercado exigente. De ahi que la utilizacion de la mercadotecnia involucra a la empresa en
el proceso de bisqueda permanente de posibles cambios en las demandas de los consumidores. Entre ellos: utilizar plenamente
los servicios del campo de la mineria, desde el inicio de una blsqueda de un material hasta la entrega de la cantera preparada; la
exclusividad de los servicios de almacenamiento de explosivos, barrenacion, investigaciones geoldgicas y desarrollo minero;
personal calificado, con experiencia y especializado; la conciencia de la actividad que realiza la empresa y de la importancia que
representa para el pais y el sector de la construccién; y por Gltimo, la capacidad de brindar todos los servicios. Por el aumento de
funciones y la ampliacion de capacidades productivas en funcién de la atencion de yacimientos, fundamentalmente en las
provincias de Camagiiey, Tunas y el Oeste de Holguin (atencion que realiza en la actualidad la UEB Oriente ubicada en
Santiago de Cuba, con mayor dispersion geografica), ésta contribuird a un mejor desempefio de los procesos de barrenacion,
desarrollo minero y fragmentacion de rocas sobre medidas.

Fase VI. Desarrollar mapa de lo que “debe ser”

A partir de las desconexiones sefialadas se elabor6 el mapa de proceso interfuncional que permita eliminar dichas
desconexiones, representando las actividades del proceso a partir del estudio de necesidades, lo que contribuye a un mayor
desempefio de las actividades de EXPLOMAT a partir de un aumento del nivel de satisfaccion del servicio brindado.

IV. CONCLUSIONES

1. Se obtiene un procedimiento de redisefio organizacional para la mejora del enfoque a procesos, aplicado en la Empresa
EXPLOMAT.

2. El procedimiento consta de seis fases que permitiran el desempefio 6ptimo de la empresa caso de estudio. Estas son:
identificar un asunto critico de negocio, conformar un equipo para perfeccionar el proceso, asi como su entrenamiento;
desarrollar mapa de lo que “es”, encontrar y analizar desconexiones, recomendar y evaluar cambios, y desarrollar mapa de lo
que “debe ser”.

3. En EXPLOMAT se propuso como solucion la creacion de una nueva UEB en las Tunas, asi como la utilizacion de la
mercadotecnia y una direccién econémica, lo cual permitird el aumento de la satisfaccion del cliente.

V. RECOMENDACIONES

1. Perfeccionar y dar seguimiento a la investigacion realizada para lograr la mejora del enfoque a procesos en EXPLOMAT.
2. Llevar a la préactica las soluciones propuestas a las desconexiones encontradas.

3. Valorar la capacitacién para el relevo del personal de EXPLOMAT. LI
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