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1. RESUMEN.

Para el desarrollo de esta monografia se dan a conocer las actividades que se
llevan a cabo en una entidad prestadora de servicio, donde se observa oportunidades de
mejora y en base a ellas efectuar la aplicacion de herramientas metodoldgicas que
permitan la implementacion de la filosofia Kaizen, tales como el Ciclo PHVA o Ciclo
Deming y la Matriz de Anélisis FODA.

Los pasos para la aplicacion de dichas herramientas se encuentran evidenciados a
lo largo del presente documento y la implementacion de estas para la empresa prestadora
la cual esté ubicada en la ciudad de Pamplona, Norte de Santander. Dandonos un
diagndstico sobre las oportunidades y falencias de la empresa, en el &mbito de la

prestacion del servicio, puesto que se tomd ese como referencia de aplicacion.

Palabras clave: Ciclo Deming, FODA, mejora continua, estrategia.



2.  ABSTRACT.

For the development of this monograph, the activities carried out in a service
provider entity are disclosed, where opportunities for improvement are observed and
based on them, the application of methodological tools that allow the implementation of
the Kaizen philosophy is made. such as the PHVA Cycle or Deming Cycle and the
SWOT Analysis Matrix.

The steps for the application of these tools are evidenced throughout this
document and the implementation of these for the provider company which is located in
the city of Pamplona, Norte de Santander. Giving us a diagnosis of the opportunities and
shortcomings of the company, in the field of service provision, since that was taken as an

application reference.

Keywords: Deming, SWOT, continuous improvement, strategy.



3. INTRODUCCION.

La busqueda de soluciones frente a los distintos tipos de problemas en cualquier
ambito de la vida cotidiana ha derivado que desde tiempos remotos el ser humano ponga
al limite su capacidad para lograrlo. Por consiguiente, dada la estructuracion social y la
importancia del sector industrial en la actualidad, la mayoria de empresas utilizan
diferentes sistemas para dar solucién a sus problemas y del mismo modo optimizar
diferentes procesos que permitan asegurar un progreso continuo interno, con una gestion
de calidad efectiva.

Existen dos herramientas a nivel mundial que permiten desarrollar lo
anteriormente mencionado, el ciclo Deming y anélisis FODA. “El ciclo planificar-hacer-
verificar-actuar (PDCA) es un marco de control para ejecutar una serie de actividades
para la mejora continua de los procesos, desarrollado originalmente en el campo de la
fabricacion”. (Song & Fischer, 2020).

Del mismo modo, “el analisis FODA (fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas), posibilita la recopilacion y uso de datos que permiten conocer el perfil de
operacion de una empresa en un momento dado, y a partir de ello establecer un
diagndstico objetivo para el disefio e implantacion de estrategias tendientes a mejorar la
competitividad de una organizacion”. (Luis & Rojas, n.d.).

De acuerdo con lo anterior, se realiza un andlisis en la empresa Town Center de la
Ciudad de Pamplona, Norte de Santander, Colombia con el objetivo de determinar en
primera instancia su estructuracion empresarial, tal como sus falencias, realizando un

amplio diagnostico relacionado con la ejecucion de las estrategias mencionadas
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anteriormente, para brindar resolucion de problemas y nuevas perspectivas en pro del
avance. Para ello se examina las diferentes aplicaciones del ciclo Deming y el analisis
FODA en distintos ambitos empresariales, estableciendo criterios para el diagnostico y
deduciendo cuél de las dos implementaciones permitieron una gestion mas optima, o si la

aplicacion de ambas garantiza un abarque mas conveniente.
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4. ACERCA DE LA EMPRESA.

4.1 Empresa TownCenter, Pamplona.

Town(Center

llustracion 1: Logotipo de la empresa.

Empresa colombiana de raices Araucanas, con una trayectoria de 30 afios en el
mercado, la cual presta el servicio en venta de electrodomésticos y productos
tecnoldgicos de marcas ampliamente reconocidas como: LG, Samsung, Haceb, Mabe,
Lenovo, Vivo, Xiaomi, Dell, entre otras.

Maneja un extenso catalogo distribuido en categorias tales como: celulares,
computadores, refrigeracion, cocina, climatizacion, audio, colchones y electromenores.

Cuenta con sedes establecidas en diferentes ciudades (Pamplona, Bucaramanga,

Cdcuta, Tibu, Aguachica, Arauca, Ocafia, Toledo, San Gil).
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5. RESULTADOS.
5.1 Anélisis FODA (fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas).
5.1.1 El anélisis FODA.

Estas siglas provienen del acronimo en inglés swoT (strenghts, weaknesses,
opportunities, threats); en espariol, aluden a fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas.

“El analisis FODA consiste en realizar una evaluacion de los factores fuertes y
débiles que, en su conjunto, diagnostican la situacién interna de una organizacion, asi
como su evaluacion externa, es decir, las oportunidades y amenazas. También es una
herramienta que puede considerarse sencilla y que permite obtener una perspectiva
general de la situacion estratégica de una organizacion determinada. Thompson y
Strikland (1998) establecen que el andlisis FODA estima el efecto que una estrategia tiene
para lograr un equilibrio o ajuste entre la capacidad interna de la organizacién y su
situacién externa, esto es, las oportunidades y amenazas”.(Ponce Talancén & Santo

Tomas, 2007)

5.1.2 La planeacion estratégica y el analisis FODA.

“La planeacion estratégica permite a una organizacién aproximarse a la
visualizacion y construccion de su futuro, y se puede conceptualizar como un proceso
para determinar los mayores prop0sitos de una organizacion y las estrategias que
orientaran la adquisicion, uso y control de los recursos, para realizar esos objetivos.

Steiner (1995) afirma que la planeacion estratégica consiste en la identificacion
sistematica de las oportunidades y peligros que surgen en el futuro, los cuales,

combinados con otros datos importantes, proporcionan la base para que una empresa
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tome mejores decisiones en el presente. Ello implica entre otras cosas, la elaboracion de
multiples planes para alcanzar su vision y mision.

El diagnostico situacional FODA es una herramienta que posibilita conocer y
evaluar las condiciones de operacion reales de una organizacion, a partir del analisis de
esas cuatro variables principales, con el fin de proponer acciones y estrategias para su
beneficio. Las estrategias de una empresa deben surgir de un proceso de analisis y
concatenacion de recursos y fines, ademas ser explicitas, para que se constituyan en una
“forma” viable de alcanzar sus objetivos”. (Luis & Rojas, 2009)

“Esto es de lo mas importante si se pretende que las estrategias propuestas se
relacionen con la competitividad de una organizacion. La competitividad de un negocio
se relaciona con su capacidad de crear bienes o servicios con valor afiadido que le
permita conservar o incrementar su posicion de mercado frente a sus competidores”.(Luis
& Rojas, 2009)

5.1.3 Variables del analisis FODA.
Fortaleza

“Es algo en lo que la organizacion es competente, se traduce en aquellos
elementos o factores que estando bajo su control, mantiene un alto nivel de desempefio,
generando ventajas o beneficios presentes y claro, con posibilidades atractivas en el
futuro. Las fortalezas pueden asumir diversas formas como: recursos humanos maduros,
capaces y experimentados, habilidades y destrezas importantes para hacer algo, activos
fisicos valiosos, finanzas sanas, sistemas de trabajo eficientes, costos bajos, productos y
servicios competitivos, imagen institucional reconocida, convenios y asociaciones

estratégicas con otras empresas, etc”.(Luis & Rojas, 2009)
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Debilidad.

“Significa una deficiencia o carencia, algo en lo que la organizacion tiene bajos
niveles de desempefio y por tanto es vulnerable, denota una desventaja ante la
competencia, con posibilidades pesimistas o poco atractivas para el futuro. Constituye un
obstaculo para la consecucion de los objetivos, aun cuando esta bajo el control de la
organizacion. Al igual que las fortalezas éstas pueden manifestarse a traves de sus
recursos, habilidades, tecnologia, organizacion, productos, imagen, etc.

Las oportunidades y amenazas son variables externas que constituyen los limites
determinados por el sector productivo a que pertenece una entidad, y el entorno general

que define el ambiente competitivo”.(Luis & Rojas, 2009)

Oportunidades.

“Son aquellas circunstancias del entorno que son potencialmente favorables para
la organizacion y pueden ser cambios o tendencias que se detectan y que pueden ser
utilizados ventajosamente para alcanzar o superar los objetivos. Las oportunidades
pueden presentarse en cualquier ambito, como el politico, econdémico, social, tecnoldgico,
etc., dependiendo de la naturaleza de la organizacion, pero en general, se relacionan
principalmente con el aspecto mercado de una empresa. El reconocimiento de
oportunidades es un reto para los administradores debido a que no se puede crear ni
adaptar una estrategia sin primero identificar y evaluar el potencial de crecimiento y
utilidades de cada una de las oportunidades prometedoras o potencialmente

importantes”.(Luis & Rojas, 2009)
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Amenazas.

“Son factores del entorno que resultan en circunstancias adversas que ponen en
riesgo el alcanzar los objetivos establecidos, pueden ser cambios o tendencias que se
presentan repentinamente o de manera paulatina, las cuales crean una condicion de
incertidumbre e inestabilidad en donde la empresa tiene muy poca o nula influencia, las
amenazas también, pueden aparecer en cualquier sector como en la tecnologia,
competencia agresiva, productos nuevos mas baratos, restricciones gubernamentales,
impuestos, inflacion, etc. La responsabilidad de los administradores con respecto a las
amenazas, esta en reconocer de manera oportuna aquellas situaciones que signifiquen

riesgo para la rentabilidad y la posicion futura de la organizacion”.(Luis & Rojas, 2009)

5.1.4 Procedimiento para elaborar un analisis FODA.
El procedimiento para desarrollar el analisis FODA incluye los siguientes pasos:
1. Identificacion de los criterios de analisis.
2. Determinacion de las condiciones reales para las variables internas y externas.
3. Asignacidn de una ponderacion para cada una de las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas.
4. Célculo de los resultados
5. Determinacion del balance estratégico
6. Graficacion y analisis de los resultados

7. Obtener conclusiones

16



Explicacion de cada etapa del proceso.

Identificacion de los criterios de analisis.

“Un criterio de andlisis es un factor a elegir, que se considera relevante en el
desempefio de una organizacion, puede coincidir con un area administrativa (finanzas) o
puede especificarse de una manera particular (capital de trabajo), no existe un nimero
fijo establecido para los criterios, de hecho, pueden ser tantos como se desee, solo se
recomienda que no sea un nimero muy grande (menos de diez), a razon de enfocarse en
aquellos que se consideren criticos, y se facilite a su vez, el manejo de los datos”.(Luis &

Rojas, 2009)

Determinacioén de las condiciones reales de actuacién con relacion a las variables
internas y externas del analisis.

“En este punto se requiere que, con base en la experiencia, los datos disponibles y
el conocimiento general de la organizacion, se establezcan de la manera mas objetiva una
lista cada una de las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, percibidas en el
presente. EI nmero puede variar para cada una, aunque se recomienda establecer un
limite igual de ser posible para todas, por ejemplo, las dos o tres consideradas como mas
relevantes”.(Luis & Rojas, 2009).

Asignacion de una ponderacion.

“Para cada una de las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, listadas
de acuerdo a una escala establecida de 1 a 3, donde el 3 denota el nivel mayor de
actuacion, el 2 el nivel medio y el 1 el nivel més bajo.

A partir de ello se asignara una calificacion individual a la lista, para indicar, el
grado de cada variable, de esta manera se puede establecer las diferencias entre ellas que

permita jerarquizarlas”.(Luis & Rojas, 2009)
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Célculo de los resultados de la siguiente manera:
“Para el analisis por criterio, se debe sumar (horizontal o por renglén) el total de

nlimeros asignados a la lista de cada una de las variables (fortalezas, debilidades etc.)
correspondientes a cada criterio de analisis, obteniéndose asi un total que expresado en
porcentaje significa el 100% de la cantidad. A su vez se deben calcular los porcentajes
individuales de cada una de las variables por criterio, esto se realiza dividiendo la suma
de las ponderaciones de cada variable en su respectivo renglén (horizontal), entre la suma
total del rengldn, es decir, lo que corresponde al 100%.

Para realizar el analisis global de la organizacion (que incluye a todos los
criterios), se debe hacer primero, la suma por columna (hacia abajo) de todas las
calificaciones asignadas a las fortalezas, oportunidades, debilidades, y amenazas, lo que
significa el gran total de cada una de ellas, y acto seguido, realizar la suma horizontal de
esos grandes totales que signifique en porcentaje también el 100% y para determinar la
contribucion individual de cada variable estas se deben de dividir entre el gran total”.

(Luis & Rojas, 2009)

Determinacion del balance estratégico a través de los factores de optimizacion y
riesgo.

“Con los resultados numéricos y los porcentajes obtenidos, se aplican tanto para
el analisis por criterios (horizontal), o para el analisis global (suma vertical y luego
horizontal), las siguientes formulas para estimar los factores de optimizacion y riesgo de
la organizacion, y conocer asi el balance estratégico. El balance estratégico es la relacion
que guardan entre si el factor de optimizacion y riesgo de una organizacion y puede tanto
favorecer como inhibir el desarrollo de estrategias competitivas.

Balance estratégico: Factor de optimizacion = Factor de riesgo.
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El factor de optimizacion indica la posicion favorable de la organizacion respecto
a sus activos competitivos y las circunstancias que potencialmente pueden significar un
beneficio importante para adquirir ventajas competitivas en el futuro.

El factor de riesgo por el contrario muestra un pasivo competitivo y aquellas
condiciones que limitan el desarrollo futuro para una organizacion.

F + O = Factor de optimizacion

D + A = Factor de riesgo

La estimacidn de los factores debe hacerse tanto global para tener la idea del
desempefio de toda la organizacion, como para cada uno de los criterios separadamente,
para conocer de manera especifica los distintos aspectos del funcionamiento de la
entidad.

El balance estratégico ideal entre el factor de optimizacion y el factor de riesgo en
cada caso, no es del 50% y 50% entre ellos, sino que, debe superar por cierto margen el
primero al segundo, en busca de la mejor condicién para operar”. (Luis & Rojas, 2009)
Graficacion y analisis de los resultados.

“Habiendo hecho el célculo de los factores de riesgo y optimizacién y el balance
estratégico, se pueden graficar y analizar los resultados; por ejemplo, el balance
estratégico global de la organizacion se puede mostrar en una grafica de pastel, y para
cada criterio de igual forma, y en este caso, se puede especificar con diagramas de barras
los punto criticos de las fortalezas y oportunidades, debilidades y amenazas para cada uno
de los factores; permitiendo ello entre otras cosas: complementar y clarificar la
informacion, establecer relaciones, valorar condiciones y emitir juicios que enriquezcan y

apoyen el andlisis”.(Luis & Rojas, 2009)
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Obtener conclusiones.
“Con el analisis terminado se deben emitir las conclusiones que reflejen el

diagndstico general de la situacion que guarda la organizacién respecto de las variables
estudiadas, y que serviran de base para realizar las propuestas de estrategias competitivas
que sean, congruentes, pertinentes y adecuadas. También con la informacién obtenida se
podré dar respuesta a cuestiones tales como: ;Qué debilidades es preciso atacar primero?
¢Qué fortalezas estan en un nivel que es necesario cuidar? ;Como enfrentar cierta
amenaza? etc., ademas de diferenciar que variables internas son més importantes y que
variables externas deben ser consideradas en el corto, mediano o largo plazo para la
planeacion estratégica”.(Luis & Rojas, 2009)

En el &mbito empresarial, la aplicabilidad de multiples herramientas que ayudan a
la mejora en la toma de decisiones e implementacion de estrategias, se ve altamente
reflejado en los resultados luego de haberlas puesto en marcha. una de las ventajas en el
desarrollo de un analisis FODA es su amplio campo de ejecucién. la asociacion médica
de México implemento esta estrategia en busca de estrategias que permitan contrarrestar
sus debilidades. Como lo enuncia “identificar los criterios FODA del grupo médico, asi
como su influencia sobre la operatividad de la institucion para alcanzar los objetivos
fijados; y formular una estrategia para combatir sus debilidades e incrementar sus
fortalezas.”(J Octavio Ruiz Speare, 2011)

Como resultado, se obtuvo que “El diagnéstico FODA nos permitié identificar
nuestra situacion actual, constituida por dos niveles: la situacion interna y la situacion
externa ““.(J Octavio Ruiz Speare, 2011).

Por consiguiente, “El analisis FODA se realiz6 de modo que cada una de las

debilidades encontradas estableciera un objetivo para disminuir o eliminar su aspecto
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negativo; a su vez, a partir de las fortalezas y oportunidades del grupo se formul6 una
estrategia de resolucion, sefialando a los responsables para ejecutarla, el seguimiento del
proceso y el tiempo para informar los resultados”. (J Octavio Ruiz Speare, 2011)

Incluso en sectores como el econdmico esta herramienta hace énfasis y aporta un
gran valor en cuanto se lleva a cabo su implementacion para la realizacion de
diagnosticos y toma de decisiones estratégicas. “La imperiosa necesidad de abordar
sisteméaticamente y en forma continua acciones de evaluacion, para efectos de diagndstico
en las organizaciones del sector productivo (tanto publicas como privadas), basada en la
aplicacion de una herramienta objetiva, practica y viable, conocida como Matriz FODA
(fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas)”. (Gamarra & Rodriguez, 2006)

Dicho articulo tuvo como objetivo, “Realizar diagnosticos en las organizaciones
laborales es una condicion para intervenir profesionalmente en la formulacion e
implantacion de estrategias y su seguimiento para efectos de evaluacion y control. La
matriz FODA como instrumento viable para realizar andlisis organizacional, en relacion
con los factores que determinan el éxito en el cumplimiento de metas, es una alternativa
que motivo a efectuar el analisis para su difusion y divulgacion”.(Gamarra & Rodriguez,
2006)

Dicho lo anterior, se obtuvo como conclusion que, “Es determinante la realizacion
de diagnosticos de las funciones de direccidn, las cuales son sustantivas; asi como, de
administracion, consultoria y asesoria, prevalecientes en las organizaciones publicas,
privadas y del sector social, cuyos resultados en términos de criterios y juicios,
fundamentan la intervencion profesional y consecuentemente, el sistema de evaluacion,

control y seguimiento. De los métodos y técnicas de diagnostico aplicables en las
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organizaciones, la Matriz FODA permite evaluar las fortalezas oportunidades,
debilidades y amenazas”. (Gamarra & Rodriguez, 2006)

En otra de las tantas investigaciones que se han llevado a cabo del uso de la
matriz FODA como una herramienta para la busqueda de oportunidades de mejora ha
sido en el siguiente articulo mencionado, “En este trabajo se utiliza esta metodologia para
realizar un diagnostico de situacion de las Céatedras de la Facultad de Enfermeria de la
Universidad de la Republica, Uruguay, en el afio 2010 y evaluar las oportunidades de
desarrollo de la misma en lo que se refiere a investigacion cientifica”.(Ballesteros et al.,
2010)

Donde se tuvo como finalidad, “Realizar un estudio descriptivo para obtener un
diagnostico de situacion actual de las Catedras en investigacion y conocer el capital y
oportunidades de desarrollo que tiene la Institucion, en la produccién cientifica”.
(Ballesteros et al., 2010)

Se reconocieron como fortalezas significativas, “La Formacion en investigacion
adquirida en los programas de especialidades, maestrias, asi como la proveniente de la
experiencia de larga trayectoria en la carrera docente y en el contexto asistencial. Del
area de Intercambio una fuente importante lo aporta el trabajo en conjunto con las
diferentes catedras, el intercambio interdisciplinar que se da en nuestra facultad y en la
integracion del trabajo interinstitucional”.(Ballesteros et al., 2010).

Incluso en ambitos como la ciencia y naturaleza es usada y referenciada por su
alta versatilidad, “Aqui describimos nuestro uso del analisis FODA y discutimos las
fortalezas de este enfoque, asi como las mejoras que podrian realizarse en el proceso de

evaluacion de otras especies. En general, descubrimos que el uso de un proceso

22



estructurado, transparente y colaborativo era una herramienta valiosa para priorizar los
sitios receptores”. (Chock et al., 2022)

“Aqui describimos nuestro uso del analisis FODA y discutimos las fortalezas de
este enfoque, asi como las mejoras que podrian realizarse en el proceso de evaluacion de
otras especies. En general, descubrimos que el uso de un proceso estructurado,
transparente y colaborativo era una herramienta valiosa para priorizar los sitios
receptores”. (Chock et al., 2022)

Sectores industriales como la mineria, “Aqui describimos nuestro uso del analisis
FODA y discutimos las fortalezas de este enfoque, asi como las mejoras que podrian
realizarse en el proceso de evaluacidn de otras especies. En general, descubrimos que el
uso de un proceso estructurado, transparente y colaborativo era una herramienta valiosa
para priorizar los sitios receptores”. (Amirshenava & Osanloo, 2022)

“La ventaja de este enfoque es que permite la definicion de factores estratégicos
internos y externos para todas las opciones generales de PMLU en funcion de los
objetivos de recuperacion de la mina y el desarrollo de matrices FODA”. (Amirshenava
& Osanloo, 2022)

Se evidencia un uso internacional, pues como se menciona anteriormente nos
sirve en multiples disciplinas y es indiferente al lugar donde se haga uso de esta, “el
objetivo principal de este estudio es desarrollar metas sostenibles para el ecoturismo en la
regién. Para cumplir con el objetivo, primero se identifican las Fortalezas, Debilidades,
Oportunidades y Amenazas (factores FODA) a través de entrevistas con turistas,
residentes locales y los expertos, observacion archivada, y considerando trabajos

similares en la revision de la literatura”. “se determinan 8 estrategias practicas y utiles
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para SED en esta region basadas en analisis FODA y opiniones de los expertos”.
(Hosseini et al., 2021)
La parte académica también toma lugar en la investigacion de la herramienta

matriz FODA, “El objetivo de este articulo es revisar la literatura de FODA para

responder a preguntas como: ;qué métodos de investigacién se utilizan con mayor

frecuencia?, ;qué temas y areas se tratan con mayor frecuencia en el campo FODA?, ¢
cual es el alcance de estos estudios? y iqué revistas o paises se destacan con mayor

namero de articulos utilizando esta técnica? Basicamente, FODA es un enfoque l6gico en
el que cada organizacion debe evaluar sus entornos externos e internos para adoptar su
estrategia. Por otro lado, FODA se encuentra entre la planificacion de escenarios y los
enfoques de base de recursos”. (Ghazinoory et al., 2011)

A lo largo de los afios se han hecho hincapié en la conservacion del medio
ambiente, pues este es quien nos mantienen vivos en el planeta. En Pakistan se
implemento en un estudio el analisis FODA para la toma de decisiones estratégicas para
la conversion de residuos en energia sostenible, “Se aplicaron técnicas lideres de MCDM
como el Proceso de Jerarquia Analitica (AHP) y la Técnica de Orden de Preferencia por
Similaridad a la Solucién Ideal (TOPSIS) para obtener ponderaciones de factores FODA
y priorizar estrategias FODA, respectivamente”. (Longsheng et al., 2022)

Como conclusion se obtuvieron datos interesantes, “el estudio deja dos vias clave
de investigacion futura. Uno es analizar los factores FODA y priorizar las estrategias
FODA para las tecnologias WtE individuales, mientras que el otro es usar los factores
FODA para priorizar las tecnologias WtE para encontrar la tecnologia 6ptima para la

generacion de WtE en Pakistan”. (Longsheng et al., 2022)
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En un estudio propuesto en Taiwan, China. “propone un marco de mineria de
cambios para abordar las deficiencias clave del analisis FODA tradicional, incluida la
subjetividad en los factores definitorios, la falta de validacion empirica, la inflexibilidad
para adaptarse al entorno cambiante y la falta de pasos procesables”, “Nuestro estudio
proporciona un marco para el analisis FODA desde la perspectiva de la informacion

social.”. (Cheng et al., 2021).

5.2 Aplicacién del analisis FODA a la empresa TownCenter en Pamplona
5.2.1 Identificacién de los criterios de analisis.

Criterio: prestacion del servicio.

5.2.2 Determinacion de las condiciones reales de actuacién con relacién a las variables

internas y externas del andlisis.

De acuerdo a una lluvia de ideas, se escogieron tres items por cada factor a

analizar cémo se evidencia a continuacion:

« Deficiente distribucion h
de espacios en la
sucursal de Pamplona.

» Limitada accesibilidad
al momento de hacer
ovilizacion de algunos
ductos.
S0 conocimiento del
nal frente a los

(« Facilidad en la
adquisicion del
servicio.

« Amplia expansion.

 Alta variedad de

\__productos

ctos. J
p I
» Mejor Ol e ec v?)lée ggrtrz?)%?iggres
gﬁzglr%gg?:?;?ggn ecrecimiento del
. E/'Iazo- y « Modificaciones en las
ayor expansion. ' tasas de cambio de las
« Servicio de J - divisas. J

. domicilio.

llustracién 2: Analisis FODA para la empresa Town Center, Pamplona.
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5.2.3 Asignacion de una ponderacion para cada una de las variables listadas, de acuerdo a
una escala establecida de 1 a 3, donde 3 denota el nivel mayor de actuacion, 2 el nivel

medio y 1 el nivel bajo.

3 Alto
2 Medio
1 Bajo

Tabla 1. Niveles de ponderacion.

Aplicacién de ponderacion.

Fortalezas Oportunidades Debilidades Amenazas
Facilidad en la Mejor Deficiente Posible entrada de
adquisicion del posicionamiento en | distribucion de nuevos
servicio. (2) el mercado a largo | espacios en la competidores. (2)

plazo. (2) sucursal de

Pamplona. (1)

Amplia expansion. | Mayor expansion. Limitada Decrecimiento del
(3) (2) accesibilidad al mercado. (2)

momento de hacer
movilizacién de
algunos productos.

©)
Alta variedad de Servicio de Escaso Modificaciones en
productos. (3) domicilio. (3) conocimiento del las tasas de cambio

personal frente a los | de las divisas. (3)
productos. (2)

Tabla 2. Ponderacion de las variables.
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5.2.4 Calculo de los resultados.

A continuacion, se muestran los calculos de las ponderaciones con sus respectivos porcentajes:

Fortalezas Oportunidades | Debilidades Amenazas Total
Facilidad en la Mejor Deficiente Posible entrada 7
adquisicion del posicionamiento | distribucion de | de nuevos
servicio. (2) en el mercado a | espacios en la competidores. (2)
largo plazo. (2) | sucursal de

Pamplona. (1)
Amplia expansion. | Mayor Limitada Decrecimiento 10
(3) expansion. (2) accesibilidad al | del mercado. (2)

momento de

hacer

movilizacion de

algunos

productos. (3)
Alta variedad de Servicio de Escaso Modificaciones 11
productos. (3) domicilio. (3) conocimiento en las tasas de

del personal cambio de las

frente a los divisas. (3)

productos. (2)
Total:8 (29%) Total: Total: 6(21%) Total:7 (25%%) | TOTAL:28

7(25%) (100%)

Tabla 3. Célculo de ponderacion por variables.

5.2.5 Determinacion del balance estratégico a traveés de los factores de optimizacion y

riesgo.
Balance estratégico: factor de optimizacion = factor de riesgo.
Donde,
Factor de optimizacion=F + O

Factor de riesgo=D + A
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F+O D+A F+O% D+A% TOTAL

15 13 54% 46% 100%

Tabla 4. Célculo del factor de optimizacion y factor de riesgo.

5.2.6 Graficacién y analisis de los resultados.
La siguiente grafica representa el andlisis global del criterio que se esta utilizando

para la implementacion del analisis FODA:

D+A%
46%

F+0%
54%

llustracion 3: Grafico del analisis global.

Analisis: En este caso, se puede observar que el balance muestra una diferencia minima
de 8%, debido a que el factor de optimizacion (fortalezas y oportunidades) tiene un 54%
frente al factor de riesgo (debilidades y amenazas) que representa un 46%, lo que aun
supone un factor de riesgo alto en conjunto, y por tanto se debera centrar mas la atencion
en la prestacion del servicio de la empresa para que las medidas que se propongan
contribuya a su modificacién en el corto plazo, a fin de que la situacion no se convierta

en verdaderamente critica.
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5.2.7 Obtencion de conclusiones.

De acuerdo al andlisis anterior, se proponen soluciones de toda indole en una
discusion con la persona encargada de la oficina, donde se toma por decision unanime
que la forma mas optima de ayudar a mitigar las debilidades y amenazas es en base al
financiamiento de la empresa, por parte de factores tales como, capital propio, ayuda del
gobierno, nuevas sociedades e incluso la eliminacion de los pasivos, por tanto se debera
centrar la atencion en estos aspectos de la organizacion para que las medidas que se

propongan contribuyan a su modificacion en el corto plazo

5.3 Ciclo de Deming o PHVA (planear, hacer, verificar y actuar).

La optimizacion de cualquier tipo de proceso es un enfoque prioritario en todo
tipo de industria. Es por ello que al aplicar diferentes instrumentos como lo es el ciclo
Deming se obtienen resultados referenciados a nivel mundial. Dicho de otro modo “Las
organizaciones necesitan herramientas que les ayuden en su evolucion para garantizar la
satisfaccion del cliente y ser mas competitivas; en estas herramientas esta el ciclo PHVA,
que permite mejorar continuamente los procesos de una organizacion”.(Alfaro et al.,
2020)

Esta herramienta global podria definicirse como uno de los principales metodos
utilizados en cualquier tipo de mercado, indiscutiblemente sin ningun limite, ya que es
aplicable a todo y su funcionalidad esta dada en realizar la mejora de los procesos.
Precisamente, el Departamento de Ingenieria Civil y Ambiental en la Universidad de
Stanford lo define como “es un marco de control para ejecutar una serie de actividades
para la mejora continua de los procesos, desarrollado originalmente en el campo de la

fabricacion” (Song & Fischer, 2020). La escuela colombiana de carreras industriales en
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una de sus publicaciones precisa “PHVA es una herramienta de la mejora continua, de un
ciclo dinamico que puede ser empleado dentro de los procesos de la Organizacion. Es una
herramienta de simple aplicacion y, cuando se utiliza adecuadamente, puede ayudar
mucho en la realizacién de las actividades de una manera mas organizada y eficaz”.
(Pedro Mufioz Casallas, Maria Isabel Moreno, 2014) .

En Revista Ciencia Unemi de Ecuador, la Universidad Estatal de Milagro plantea
un articulo donde describe “PHRA (planificar, hacer, revisar, actuar) representa una
herramienta fundamental en las organizaciones para lograr la calidad y el mejoramiento

continuo por medio de las siguientes etapas:

Planificar: Involucramiento de planes sobre el mejoramiento por medio de diagramas de
Pareto, diagrama causa y efecto, histogramas, cartas de control, gréficas y lista de
comprobacion

Hacer: Aplicacion del plan.

Revisar: Verificacion de la mejoria deseada

. Actuar: Estandarizacion del proceso”. (Salas-Rueda, 2018)

Dentro de este contexto distintas entidades han estudiado la aplicabilidad del
mismo, en multiples sectores que permiten analizar su eficacia.

El Departamento de Cambio Climético y Energia de la Universidad Nacional
Kyungpook en Corea del sur, utilizaron el ciclo PHVA para para realizar una
optimizacion y evaluacion multicriterio entre alternativas de energia renovable hibrida
para Africa ya que alli todavia dependen en gran medida del carbon vegetal y el diésel

para iluminar. Ellos refieren “El ciclo PDCA se empled en este trabajo para fortalecer la
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coherencia entre la planificacion y el proyecto real, asi como para la mejora continua del
proceso de planificacion”. (Nsafon et al., 2020).

Es importante recalcar que la aplicacion del ciclo Deming no solo es relevante en
proyectos de gran escala, en Gurgaon, India, el instituto desarrollo gerencial lo aplico en
busqueda de la optimizacion de pequefias y medianas empresas(PYME), para fomentar
un sistema de gestion de energia. Como ellos lo describen ““ En esa direccion, este estudio
intenta cerrar la brecha de investigacion al conceptualizar un enfogque de proceso PDCA
(Plan-DoCheck-Act) (Deming, 2000;Shewhart, 1931, 1939) hacia la optimizacién
energética (EnMS) para aplicaciones industriales en las PYME intensivas en energia”.
(Prashar, 2017)

La busqueda del aumento en la productividad y calidad, son uno de los principales
factores que refieren como objetivo principal de esta herramienta. Por ejemplo, en otro
sector de la industria se describe “El objetivo de la investigacion es analizar los
resultados de la aplicacion del Ciclo Deming de Mejora continua en el area de inventarios
de una planta de almacenamiento y distribucion de gas L.P. en México, con la finalidad
de mejorar el rendimiento del area de almacenamiento e inventarios” (Montesinos
Gonzaélez, 2020). Del mismo modo que permite analizar la evaluacion de los procesos,
para verificar si son productivos o no, puede ser utilizado en la creacion de ellos.

La universidad autonoma de Nicaragua lo demuestra, en su estudio donde evaluan
el proceso productivo del beneficio seco de la Rioja Consulting Corp, alli emplean el
Ciclo Deming en la propuesta de un nuevo método. Como se indica “Se usara esta

herramienta para concluir el proceso de evaluacion de los diagramas y flujogramas
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realizados, a fin de seguir los pasos y definir un plan de mejora para el beneficio” (Karla
Vanesa Sevilla Soldrzano, 2018).

Un ejemplo similar, esta dado en la Universidad Cesar Vallejo de Lima, Peru, cuyo
objetivo fue la mejora de calidad en la linea de produccion de salsa de Soya- sillao
aplicando el ciclo, por consiguiente, refieren “Llegando a la conclusion que, realizado la
mejora de la calidad aplicando el ciclo PHVA, se puede confirmar que disminuye los
indices de rechazos de productos terminados e incrementa la calidad en la linea de
sillao”.(Francisco Albornoz Jiménez, 2018)

En otros &mbitos empresariales, como el sector de la salud también es
ampliamente utilizada. Una de las adaptaciones esta dada en la exploracion del papel
positivo del ciclo PHVA, en el sistema de gestion del Hospital Chengyang People's en la
provincia de Shandong, China, para evitar la infeccion bacteriana por drogas intravenosas
en el personal de enfermeria. El enfoque es el mismo, como se demuestra “el ciclo PDCA
viene siendo utilizado en la gestion de calidad de enfermeria en el exterior, o0 sea, a través
de la planificacion, ejecucidn, inspeccidn y tratamiento de cuatro etapas en el trabajo de
enfermeria para evaluar y mejorar la eficacia del trabajo de enfermeria”.(Jiang et al.,
2021). Incluso, es aplicable para intervenir en aquellos habitos o conductas que difieren
los pacientes frente al seguimiento de sus tratamientos, en un estudio realizado en china,
donde analizaron 113 pacientes con sepsis, pertenecientes al servicio de hospitalizacion,
en busca de comparar el cumplimiento del personal clinico frente al tratamiento de sepsis
antes y después del ciclo Deming. Teniendo en cuenta lo anterior, pudieron determinar
que “La implementacién del modo de gestién del ciclo PHVA puede mejorar

efectivamente el cumplimiento del personal clinico con el tratamiento combinado de la
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sepsis, mejorar la eficiencia del tratamiento de la sepsis y mejorar la calidad de la
atencion médica.” (Liu et al., 2022)

Desde otra perspectiva diferente al amplio campo de aplicacion del ciclo Deming,
es importante recalcar que, dada su gran utilidad, le permite moldearse y ejecutarse en
conjunto con distintos sistemas creando un abarque mas optimo de los objetivos a
desarrollar. Es decir, se puede ejecutar al mismo tiempo distintas estrategias que
garanticen una optimizacion empresarial. En una publicacién de la revista Cientifica
EPigmalion se especifica “Aplicando la metodologia PHVA e incluyendo técnicas como
la casa de la calidad, la metodologia 5s obtiene como resultado el aumento la
productividad a partir de la reduccion de costos de produccion” (Vanessa Milagros,
2019). En otra publicacion de la Universidad Cesar Vallejo de Lima, Perq, se efectud
“implementar el ciclo de mejora continua Deming en el proceso productivo para
incrementar la productividad de la empresa Calzados Leon en la ciudad de Trujillo en el
afio 2015, a través de la aplicacion de herramientas de la gestion de la calidad como 5
“s”, fichas de control y capacitacion en aspectos motivacionales y de buenas practicas de
manufactura”.(Michael et al., 2015)

Por otra parte, todo lo planteado hasta ahora constituye el argumento que permite
asegurar la relacion que existe entre el Ciclo Deming y la norma de calidad internacional
ISO:9001. Lo cual posibilita el estudio de la aplicabilidad de ambas teniendo en cuenta
que su finalidad es casi la misma. En un estudio realizado por estudiantes de la

Universidad Técnica de Machala, Ecuador, donde se implementé un diagnéstico de una

empresa se obtuvo “Los resultados de los estadisticos descriptivos muestran un
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comportamiento muy favorable en la sucesion del ciclo PHVA con los requisitos

analizados de la Norma ISO 9001: 2015” (Salazar et al., 2020)

5.3.1 Andlisis ciclo PHVA a la empresa TownCenter en Pamplona.

De acuerdo a los resultados anteriores obtenidos mediante el analisis FODA, me
enfatice en los problemas que tiene la empresa para resolver a corto plazo, tales como son
las debilidades donde aborde uno que ha sido tomado como relevante y es el escaso
conocimiento del personal frente a los productos. Se escogio6 en base a tener una
resolucion méas temprana que los demas.

5.3.2 Planear.
Aplicacion del diagrama Ishikawa.
Problema a analizar: el escaso conocimiento del personal frente a los productos.
En base a una lluvia de ideas, se tomaron las principales categorias que intervienen en la

provocacion del problema. En consecuencia, las espinas mayores son:

e Personal del servicio.
e Sistema.
e Meétodo.

e Capacidad del servicio.

Teniendo las categorias establecidas, nos dirigimos a encontrar las causas
principales y por ende las subcausas y asi obtener nuestro diagrama. Como ejemplo,
tomaremos una de las categorias principales:

Categoria: personal de servicio.

Las causas serian las siguientes:

34



e No asisten a las capacitaciones.
e Falta de agilidad en memorizacion.

e El perfil del cargo no especifica competencias puntuales.

El proceso anterior se realiza para las demas categorias. El grafico obtenido es el siguiente:

PERSONAL DE

SERVICIO

no asisten a las
Ita de una base de datos apacitaciones

caidas constantes en la pagina
webh

falta de agilidad
en memorizacion

el perfil del cargo no
elevado nivel de usuarios puntuales el escaso
conocimiento
del personal
frente a los
productos.

restacion del servicio
ici abundancia de clientes

nsuficientes cajeros
| servicio virtual no presta
el mismo servicio que se
resta fisicamente

desabastecimiento de una
sucursal a diferencia de la

CAPACIDAD DEL
SERVICIO

llustracion 4: Diagrama Ishikawa.

Anélisis: a modo de conclusion, se puede evidenciar que el escaso conocimiento del
personal frente a los productos se debe a factores relevantes como la incapacidad de
describir algunos productos por sus especificaciones concretas, ya que no se cuenta con
una base de datos con la explicacién de las especificaciones y a esto, se le suma la falta
de capacitacion. Por ultimo, se percata que, al haber muchos clientes se satura el

personal, puesto que es poco.
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Propuesta: luego de hallar las causas a nuestro problema, procedemos a proponer actividades

que nos ayuden a mitigar dicho problema. Tales como:

Dar capacitacion como ejercicio a la hora de inducir personal a la némina de la empresa
por parte del jefe de oficina de la sucursal Pamplona.

Agregar en las bases de datos de los productos de la empresa las especificaciones
correspondientes a cada producto, para tener una mejor facilidad de identificacion y

explicacion hacia el cliente.

5.3.3 Hacer.

Haciendo uso de las recomendaciones que aqui se prestan, se dara desarrollo a las
actividades por parte del jefe de oficina de la sucursal de Pamplona. Pues, es debido que
se lleven a cabo si asi se quisiera una mejora en la prestacion del servicio, y obtener una
mayor efectividad en la venta de los productos ofertados.

Esto se deja a criterio de la empresa si toma pertinente 0 no nuestra propuesta
anteriormente mencionada en el analisis de la fase planificar, puesto que, la capacitacion
al personal incurre en gastos, los cuales se quieren evitar, pero que son necesarios para
mitigar el problema.

También cabe aclarar que, el manejo de bases de datos a veces puede ser una
actividad engorrosa y que puede tomar tiempo adquirir el conocimiento, lo cual se ve
reflejado en dinero. Se deja a criterio de la empresa la toma de decisiones al momento de
querer realizar las actividades propuestas, asi como:

- Dar capacitacion como ejercicio a la hora de inducir personal a la nOmina

de la empresa por parte del jefe de oficina de la sucursal Pamplona.
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- Agregar en las bases de datos de los productos de la empresa las
especificaciones correspondientes a cada producto, para tener una mejor facilidad de

identificacion y explicacion hacia el cliente.

5.3.4 Verificar,

Si la empresa da uso pertinente a las actividades propuestas, en el paso de
verificacion se tomaréa un lapso conveniente de 1 a 3 para obtener resultados coherentes y
efectivos, que cumplan con las necesidades de la empresa y amortigie el problema que
presenta.

El desarrollo de las actividades se efectuara periédicamente cada seis meses para
obtener una mayor efectividad en su implementacion.

Después de escogido el periodo en que se desarrollaran las actividades, se
aconseja que la empresa evalué a su personal para medir si el personal hizo uso pertinente
de la capacitacién o no.

En vista de que la verificacion arroje resultados favorables para la empresa, se
puede concluir que las actividades propuestas dieron solucion al problema abarcado en

esta organizacion.

5.3.5 Actuar.
Por ultimo, si se evidencia que la accion ha sido efectiva, no es necesario iniciar
un nuevo ciclo, de lo contrario si, es lo mas recomendable y pertinente.
Para medir la eficacia de dichas acciones, se podria implementar un indicador que
nos evalué el desempefio de los aspirantes en base al conocimiento otorgado en la
capacitacion para determinar si es apto o no. Un ejemplo de un indicador seria una

evaluacion oral de la presentacion de ciertos productos.
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Estas acciones se deben repetir para futuras integraciones de personal a la nGmina

de la empresa, para evitar gastos futuros.

5.3.6 Esquema del ciclo PHVA.

Capacitacion en la induccion
al nuevo personal.

e Capacitacion del actual y nuevo
personal en asesoria de ventas de
acuerdo al catalogo ofertado.

Brindar la formacion al
personal mediante
capacitacion en asesoria
comercial y
conocimiento de las
especificaciones de los
productos.

e Evaluar el
aprendizaje del

lustracion 5: Ciclo PHVA.
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6. CONCLUSIONES.

El resultado del diagndstico realizado en la empresa TwonCenter de la ciudad de
Pamplona, con la utilizacion de las herramientas matriz de andlisis FODA y el ciclo de
mejora PHVA o ciclo DEMING, permite concluir que la empresa ha de tener en cuenta
las recomendaciones aqui anexadas, como la implementacion de capacitaciones para el
futuro personal y la evaluacion de las mismas, que otorga una mayor conviccion de las
competencias necesarias que los aspirantes han de tener para dar cumplimiento a las
actividades y lograr mitigar el problema que se abarco durante el desarrollo de este
documento y asi mismo mejorar su proceso de prestacion de servicio.

También se recomienda que se siga dando al uso de este tipo de herramientas, ya
que son muy Utiles en cuanto a la resolucion de problemas, y son muy précticas, pues en

cualquier contexto de la vida pueden ser utilizadas.
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