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Resumen
Una de las premisas para poder enfrentar el proceso de cambio, las me-
joras o el perfeccionamiento de cualquier práctica empresarial es conocer 
de antemano la realidad existente. Es por ello que el diagnóstico, apoyado 
por los diversos métodos y técnicas que proporciona la metodología de la 
investigación, constituye la herramienta más oportuna en este empeño. El 
estudio consiste en un diagnóstico sobre el proceso de toma de decisiones 
llevado a cabo en la Sucursal 9091 del Banco de Crédito y Comercio. Dicho 
diagnóstico se realizó con el objetivo de identificar la brecha existente 
entre la forma de ejecución actual y el paradigma precedente. Con ello, se 
pretendió trazar una línea de acción a seguir. Cabe destacar, que esta fue 
una experiencia pionera en la entidad, pues no existían estudios anteriores 
sobre este aspecto.

palabras clave: líneas de acción, paradigma actual, procesos de decisión.

Abstract
One of the premises to face the transformations and improvements of any 
corporate practice is to know beforehand the existing reality. That is why the 
diagnosis, supported by different methods and techniques provided by research 
methodology, is the most timely tool in this activity. A diagnosis was carried 
out on decision making process in the Bank of Credit and Commerce Branch 
9091. The survey was aimed at identifying the gap between the present per-
formance and the earlier paradigm. Herewith, the work attempted to draw the 
course of action. The fact that such was the first experience in the institution 
is highlighted, for there were no previous studies on this topic.

keywords: course of action, present day paradigm, process of decision.
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Introducción
El vertiginoso desarrollo que han alcanzado las 
empresas en las últimas décadas está asociado, 
fundamentalmente, al progreso y la evolución de 
las tecnologías de la información y las comuni-
caciones; este ha incidido de forma directa en el 
perfeccionamiento de la gestión empresarial actual, 
toda vez que se hace más complejo administrar en 
un entorno inestable, convulso y competitivo. Esta 
situación ha obligado a las organizaciones a que, 
constantemente, revisen y modifiquen su forma de 
proyectarse desde el punto de vista gerencial, lo 
que repercute en cada una de las funciones del ciclo 
administrativo y, en particular, en la toma de deci-
siones, ya que se trata del proceso que atraviesa 
cada función. En este sentido, la toma de decisiones 
–tradicionalmente conocida como el conjunto de  
acciones racionales que prevén y controlan el  
devenir de la empresa, de acuerdo con los objetivos 
establecidos dentro de las restricciones impuestas 
por el contexto– evoluciona y se convierte en una 
actividad racional, en la que el que decide debe po-
seer un panorama claro y amplio de las alternativas 
factibles, así como de los resultados económicos y 
sociales asociados a ellas. 

Los nuevos paradigmas sobre la toma de deci-
siones enmarcan dicho proceso con mayor alcance 
y profundidad, en cuanto a factores legales, políti-
cos y sociales, con barreras que se han desdibujado, 
producto del surgimiento y del fortalecimiento de 
la economía global. En la actualidad se apuesta por 
una toma de decisiones basada en la descentraliza-
ción, la autonomía y la creatividad, como premisas 
de la nueva economía de servicios, vinculada estre-
chamente con la información y el conocimiento. Se 
trata de un proceso que se apoya, cada día más, 
en sistemas computacionales que lo optimizan y 
lo dinamizan, y, cada vez menos, en la intuición. 
En todo ello desempeña un papel fundamental la 
vigilancia tecnológica, como mecanismo de auto-
rregulación en el marco de la empresa digital que 
surge (Franch, 2011). 

Aun cuando el entorno impone nuevas formas 
de actuar y perfeccionar el proceso de decisión 
en el marco de la empresa, la práctica ha demos-
trado que persiste la intuición y, muchas veces, el 
empirismo como tendencia para dar respuesta 
a las decisiones clave, lo cual se agrava por la 

ocurrencia de un grupo de vicisitudes que hacen 
lento o no viable el proceso de decisión. Dichos 
inconvenientes son las excesivas reuniones que se  
realizan para canalizar una situación, lo que afecta 
la variable tiempo –tan importante en un proceso 
como este– y, por otro lado, la operatividad con 
que se trabaja, la cual no permite a los directivos 
recopilar y analizar la mayor cantidad de informa-
ción relevante sobre el problema o la oportunidad 
que se presenta, e impide que el proceso de gene-
ración, análisis y selección de la decisión final sea 
efectivo (Franch, 2011).

Esta situación despertó el interés de las au-
toras, quienes se propusieron profundizar en el 
asunto e investigaron cómo se comportaba este 
tema en el sector bancario cubano, en particular, 
en la Sucursal 9091 de la Oficina Central del 
Banco de Crédito y Comercio; fundamentalmente, 
porque no se encontraron experiencias anteriores 
respecto a este asunto en el lugar. 

Como resultado de la observación, se pudo 
constatar que la toma de decisiones se asumía por 
función (cargo directivo); sin embargo, al indagar con 
los cuadros sobre cómo se desarrollaba el proceso 
y cuáles eran las experiencias que habían llevado 
al éxito a la sucursal, ellos no se sabían explicar, y 
en mucho de los casos no se ha podido encontrar 
información alguna que explique estos resultados. 

Por tal razón, este estudio no pretende recoger 
las experiencias de éxito, ya que estas no se han re-
ferenciado; pero sí, al menos, caracterizar la cultura 
existente en la sucursal en el momento de desarro-
llar un proceso de decisión, en pos de evaluar si se 
realiza de una forma apegada al procedimiento, o 
de forma empírica o intuitiva. Este análisis permiti-
rá a la entidad conocer tendencias en los directivos 
(según su nivel en la organización) en el momento 
de tomar una decisión; y así, encontrar la brecha 
entre el estado actual y el paradigma existente en  
relación con el proceso de decisión.

La concepción del modelo de diagnóstico
La evaluación de las organizaciones no solo 
permite comparar su funcionamiento; también, 
tiene como fin principal aportar elementos para 
su mejora continua, así como para que posea una 
actuación integral. Ello se logra al crear ambientes 
propicios para la búsqueda de avances significa-
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tivos en la innovación organizacional y al utilizar 
las técnicas y los métodos adecuados que faciliten 
la obtención de la información necesaria, lo más 
fiables posible. Independientemente del propósito 
con que se aplique el diagnóstico, ya sea para co-
rregir deficiencias o para perfeccionar la realidad 
existente, resulta indiscutible la responsabilidad y 
el compromiso de la entidad en la asimilación de 
los resultados y las propuestas para contribuir al 
mejoramiento de su desempeño.

Para dar respuesta a los objetivos de la inves-
tigación se seleccionó el procedimiento de diag-
nóstico desarrollado por Franch (2011) en su tesis 
de maestría; por tratarse de un procedimiento 
validado y que se ajustaba al propósito de esta. 
Solo fue necesario realizarle algunas pequeñas 
modificaciones, en función de adaptarlo al sector 
objeto de estudio. La metodología del procedi-
miento puede apreciarse en la figura 1. 

Como se puede observar el procedimiento 
consta de tres etapas fundamentales que se 
describen a continuación.

Etapa I: la caracterización general del objeto 
de estudio
La etapa I permitió identificar los atributos ge-
nerales de la institución. Dentro de las categorías 
rectoras se analizaron aquellas que proyectan el 
funcionamiento de la organización, la misión, la 
visión, los valores y los objetivos estratégicos. En  
la composición de su capital humano se determinó 
el número, el género y la categoría ocupacional. 
En la estructura organizacional se registraron las 
características significativas referidas a los proce-
sos y a los niveles de relaciones estructurales. En 
cuanto a los indicadores económicos se registraron 
los ingresos, los gastos, las utilidades y la rentabili-
dad. Dentro de los indicadores de servicio se realizó 

Caracterización general de la Sucursal Bancaria 9091 (BANDEC)

ETAPA l

ETAPA ll

ETAPA lll

•Categorías rectoras
•Composición de su capital humano
•Estructura organizacional
•Indicadores económicos
•Indicadores de servicio
•Indicadores generales

•Revisión documental
•Entrevistas

•Encuesta
•Dinámica de grupo
•Observación

•Diagrama de cajas
•Medidas descriptivas
•Análisis de frecuencias

•Cruzamiento
  de herramientas

Diagnóstico de la toma de decisiones

Análisis y procesamiento de la información

•Frecuencia /Asociado a qué /Método
•Características del proceso de toma de decisiones (TD)
•Identificación de personas clave para dar solución al
  problema u oportunidad
•Características de la información para la TD
•Tecnologías en apoyo a TD
•Espacios sociales en apoyo a la TD
•Herramientas tecnológicas y sociales para informar la decisión
•Elementos contextuales en la TD

Valoración de los resultados

Propuesta de acciones

Brecha entre el estado actual y el paradigma existente

Figura 1. Procedimiento para el diagnóstico del proceso de toma de decisiones.
Fuente: adaptado de Franch, 2011.
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una revisión del tiempo establecido en la cartera 
de las partidas, así como se analizó su naturaleza, 
sus pruebas y sus revisiones, las quejas de clientes 
a través del correo electrónico y la vía telefónica, 
la conciliación de partidas pendientes y la revisión 
documental. En los indicadores generales se 
vieron aquellos que no estaban comprendidos en 
los anteriores y eran de utilidad para el desarrollo 
de la actividad fundamental de la entidad. Para la 
recopilación de esta información fue necesario apo-
yarse en distintas técnicas, tales como la revisión 
documental y las entrevistas, fundamentalmente. 

Etapa II: el diagnóstico del proceso de toma  
de decisiones
La etapa II permitió describir cómo se llevaba a 
cabo el proceso de toma de decisiones. Se con-
sideraron aquellos componentes fundamentales 
que describe la literatura para que este proceso 
tenga lugar y sea efectivo.

Como soporte herramental en esta etapa fue 
diseñado un conjunto de encuestas dirigidas a 
directivos y trabajadores (anexos 1 y 2). Por las 
particularidades de la entidad se tomó como re-
ferente al 100 % de ellos, estratificados según su 
cargo. Además de la aplicación de las encuestas, 
fue útil, en este caso, hacer uso de las dinámicas 
grupales, las que permitieron interactuar cara a 
cara con el grupo de encuestados y llegar a con-
sensos en cuanto a criterios ambiguos en algunas 
respuestas, entre otras facilidades que brinda 
esta técnica. Todo el análisis y el procesamiento 
de la información obtenida fue realizado mediante 
el software estadístico SPSS, en su versión 15.0. 
Como herramientas para la interpretación se 
utilizaron las tablas de frecuencia. 

Etapa III: la valoración de los resultados  
y la propuesta de acciones a seguir
En este momento del estudio fue posible hacer una 
valoración de los resultados, que al apoyarse en el 
cruzamiento de los diferentes métodos y técnicas 
aplicadas en las etapas anteriores –la revisión 
documental, las entrevistas, las encuestas, la 
estadística descriptiva, las dinámicas grupales y 
los intercambios entre las áreas– permitiera iden-
tificar los principales aspectos que caracterizan 
el desarrollo del proceso de toma de decisiones 

en un momento particular. En consecuencia, se 
determinó cuál era la brecha entre la situación 
actual de la sucursal y el paradigma que describe 
la literatura. Finalmente, como propuesta se pro-
yectó un grupo de acciones a seguir para alcanzar 
ese estado deseado. 

La aplicación del modelo de diagnóstico
Una vez presentado el procedimiento y seleccionada 
la población a encuestar, se presentaron los resul-
tados del proceso de intervención organizacional. 
Este proceso, al partir de las características y las 
condiciones actuales del objeto práctico de la in-
vestigación –la Sucursal 9091 del Banco de Crédito 
y Comercio de Cuba (BANDEC)–, permitió obtener y 
procesar la información necesaria para el estudio.

Los resultados por etapas
Antes de pasar a describir los resultados obtenidos 
con la aplicación del procedimiento, se realiza una 
breve caracterización de la entidad.

La Sucursal 9091 se encuentra ubicada en el 
cuarto piso de la oficina central del BANDEC, sito 
en Amargura N.o 158 entre Cuba y Aguiar, Habana 
Vieja, provincia La Habana. Es una institución 
financiera bancaria, perteneciente al Sistema 
Bancario Nacional, y está constituida según el 
acuerdo N.o 3215 de 12 de noviembre de 1997 del 
Comité Ejecutivo del Consejo de Ministros, al am-
paro del Decreto-Ley N.o 173: «Sobre los bancos e 
instituciones financieras no bancarias». 

El BANDEC opera con licencia general conce-
dida por el Banco Central de Cuba mediante la 
Resolución N.o 1 con fecha 5 de agosto de 1997 
y se rige por los Estatutos del Banco de Crédito y 
Comercio, aprobados mediante el acuerdo N.o 254 
del Consejo de Dirección del Banco Central de Cuba 
con fecha de 5 de diciembre de 1998; y puestos en 
vigor mediante la Resolución N.o 36 del Presidente 
de BANDEC el 9 de diciembre de 1998. 

La licencia general concedida por el Banco 
Central de Cuba autoriza al BANDEC a realizar 
todo tipo de negocios de intermediación financie-
ra, en moneda nacional y en divisas, dentro del 
territorio nacional y en el extranjero; por lo tanto, 
el banco está facultado para desarrollar funcio-
nes inherentes a la banca universal o múltiples 
servicios.
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BANDEC distribuye sus servicios a través de 
una red de doscientas sucursales ubicadas por 
todo el país; dicha red se encuentra totalmente 
automatizada e interconectada, lo que garantiza 
mayor eficiencia y eficacia en sus operaciones. Al 
terminar 2005, el banco contaba con treintaidós 
cajeros automáticos ubicados en la capital y en 
las ciudades del interior del país. Otra alternativa 
en los servicios bancarios lo constituye el sistema 
de conexión remota banco-cliente, conocido como 
Virtual-BANDEC, herramienta que permite a los 
clientes operar sus cuentas y contratar otros ser-
vicios desde su computadora en la oficina o desde 
cualquier otro lugar con acceso remoto, sin tener 
que presentarse en el banco. 

La cartera de servicios de BANDEC presenta, 
junto a productos tradicionales de la banca 
cubana, los servicios de caja, la financiación, 
los depósitos y las transferencias de fondos, la 
administración de fondos, los fideicomisos y los 
servicios técnicos a las inversiones. Todos ellos 
brindan a los clientes un amplio abanico de posibi-

lidades para satisfacer sus necesidades de la ma- 
nera más efectiva posible. Además este banco 
mantiene arreglos de corresponsalía con más de 
treinta bancos, cifra que les permite a BANDEC y 
a sus clientes, realizar operaciones con una mayor 
cobertura internacional.

Con el objetivo de simplificar la descripción de 
los resultados alcanzados durante el proceso inves-
tigativo, se elaboraron los cuadros resumen 1 y 2; 
en los cuales se recoge la esencia del análisis, a 
partir de la identificación de los aspectos positivos 
y negativos encontrados en las etapas I y II del 
procedimiento descrito.

Los aspectos positivos son aquellos elementos 
del diagnóstico por etapas que, de forman general, 
tienen incidencia favorable en el proceso de toma 
de decisiones llevado a cabo en la organización; 
mientras que los negativos, de alguna forma, 
obstaculizan el proceso por la forma en que se 
desarrollan. 

El último aspecto negativo encontrado en la  
etapa II constituye un punto a canalizar de inmediato,  

Cuadro 1. Resultados de la etapa I. 
ETAPA I
Caracterización general 
del objeto de estudio 
correspondiente

ASPECTOS POSITIVOS ASPECTOS NEGATIVOS

La definición de la misión. La definición de la visión.

Las pruebas y revisiones de operaciones. La inexistencia de un manual de capacitación.

La conciliación de partidas pendientes. El balance general y el estado de resultados con algunos decrecimientos.

El expediente de quejas y sugerencias inutilizado.

Fuente: elaboración propia.

Cuadro 2. Resultados de la etapa II.
ETAPA II
Diagnóstico del 
proceso de toma  
de decisiones

ASPECTOS POSITIVOS ASPECTOS NEGATIVOS

El proceso de toma de decisiones aceptablemente 
participativo. 

El proceso racional de toma de decisiones, marcado por 
cierto empirismo en su ejecución.

El acceso al conjunto de informaciones, lo que permite a 
los directivos tomar decisiones, según su nivel y de forma 
oportuna, así como con la calidad requerida.

La no utilización de medios y tecnologías de 
información en apoyo al proceso decisorio; estas se 
limitan al correo electrónico.

La identificación y el fácil acceso a personas clave, para llevar 
a vías de hecho las decisiones consensuadas.

La no existencia de registros ni documentación de casos 
exitosos.

Los espacios sociales, como los despachos y las reuniones, que 
contribuyen al proceso decisorio.

La no contribución al proceso decisorio de los espacios 
sociales, tales como eventos, fórums, vespertinos, 
almuerzos de negocios, ni de otras actividades que se 
catalogan como recreativas.

Los elementos contextuales, tales como la gestión organizacional 
actual y las políticas vigentes, las cuales inciden, favorablemente, 
en el proceso de toma de decisiones de la entidad. 

La no incidencia en el proceso decisorio de la cultura y 
la comunicación organizacional existente.

Fuente: elaboración propia.
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Cuadro 3. Acciones a realizar por etapas.
TIPO DE 
ACCIÓN

ETAPA A LA QUE 
CORRESPONDE

ACCIONES A REALIZAR

ASPECTOS POSITIVOS ASPECTOS NEGATIVOS

De carácter 
general

Etapa I Mantener un enfoque organizacional ••
adecuado que respete los componentes 
esenciales de la misión.
Conservar el programa automatizado de ••
pruebas y revisiones a modo de control 
interno y de contrapartida para la 
sucursal.
Mantener la conciliación de partidas ••
pendientes para garantizar que estas sean 
ajustadas en el menor tiempo posible.

Expresar el pensamiento estratégico de la entidad en su visión.••
Construir una herramienta de trabajo para retroalimentar el ••
desarrollo de las funciones y las tareas.
Realizar estudios de tendencias con datos actuales del balance ••
general y el estado de resultados, que permitan la obtención de 
información oportuna para la toma de decisiones.
Trazar estrategias para que el cliente pueda acceder al ••
expediente de quejas y sugerencias, que no se utiliza como 
mecanismo de retroalimentación para evaluar el nivel de 
satisfacción que alcanzan los servicios prestados.

De carácter 
específico

Etapa II Fomentar nuevas estrategias ••
participativas para obtener el consenso 
y, por ende, el éxito en el proceso de 
decisiones.
Elaborar mecanismos de ••
aprovechamiento óptimo del potencial 
que poseen aquellas personas clave en la 
entidad. Estas deben estar previamente 
identificadas y ser de fácil acceso, 
para que puedan ofrecer soluciones 
inmediatas a problemas u oportunidades 
que se presenten.
Convertir los espacios sociales, ••
como despachos y reuniones, que 
fundamentalmente son los que se 
desarrollan, en espacios de intercambio, 
de reflexión, de retroalimentación, de 
proyección de ideas y de acciones para el 
progreso y el desarrollo de la entidad.
Apoyarse en los elementos contextuales ••
que hoy son sólidos, tales como la 
gestión organizacional y las políticas 
vigentes, para hacer viables y efectivas 
las decisiones tomadas.

Desarrollar estrategias para lograr que el proceso de toma ••
de decisiones se realice de forma lógica y racional, y que, en 
un futuro cercano, se asemeje al paradigma que define el 
entorno actual.
Contratar asesores para que apoyen y capaciten al personal ••
en todo lo que respecta al proceso de toma de decisiones.
Propiciar que los eventos, fórums, vespertinos, almuerzos de ••
negocios y otras actividades recreativas constituyan espacios 
de interacción social donde surjan ideas novedosas en 
función de la entidad. 
Crear una infraestructura tecnológica que apoye y favorezca ••
el intercambio de información relevante para la toma de 
decisiones y que no se limite a la vía del correo electrónico.
Fomentar la cultura organizacional y la comunicacional de ••
la entidad en pos de apoyar y hacer efectivo el proceso de 
decisión.
Establecer políticas para que los trabajadores informen sobre ••
los resultados obtenidos en sus áreas de trabajo o proyectos 
emprendidos, y que sean registradas o documentadas 
aquellas experiencias consideradas casos de éxito.
Evaluar y documentar el nivel de impacto de las acciones ••
proyectadas, en el funcionamiento del proceso de toma de 
decisiones.

Fuente: elaboración propia.

por la importancia que requieren esos elementos de  
forma independiente y no solo para la toma  
de decisiones, sino para el funcionamiento en sí de 
cualquier entidad.

Si se hiciera un análisis general, en relación 
con el estado actual del proceso de toma de de-
cisiones en la entidad, se pudiera decir que esta 
se encuentra muy lejos del paradigma comentado 
en los inicios del artículo; no obstante, existen 
elementos que, si se pudieran revertir, ayudarían 
a crear las bases para un funcionamiento óptimo 
del proceso. Ello, en alguna medida, propiciaría  
el desarrollo y la evolución de la organización,  
en el entorno actual en el que se desenvuelve.

Pudiera decirse, como resumen de la etapa II, 
que el procedimiento cumplió con sus objetivos de  

forma satisfactoria, toda vez que se logró determi-
nar el estado actual de la variable de investigación 
y se trazaron pautas de actuación, en función de 
potenciar aquellos aspectos positivos encontrados. 
Por otro lado, se enmendaron aquellas situaciones 
que incidían, u obstaculizaban, en el desarrollo 
exitoso del proceso de decisiones en la sucursal 
bancaria objeto del estudio práctico.

La propuesta de solución (etapa III)
A continuación se presenta la proyección por eta-
pas del conjunto de acciones que pudieran marcar 
la pauta para el funcionamiento óptimo del proceso 
de decisión de la Sucursal 9091. Esta propuesta 
forma parte de la tercera etapa y es la salida de 
la investigación. Como se observa en el cuadro 3, 
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se diseñaron acciones, tanto para potenciar los 
aspectos positivos identificados como para contra-
rrestar aquellos que incidían de forma negativa en 
el proceso de decisión.

La propuesta de acciones fue presentada al 
consejo de dirección en la reunión ordinaria de mayo 
de 2012 para su aprobación, y se dejó a criterio de 
las instancias correspondientes su programación 
e implementación. Es decir, está en manos de los 
directivos la decisión de planificar las acciones para 
que se lleven a vías de hecho, o no. 

En este sentido, la efectividad del proceso 
dependerá de la seriedad y la responsabilidad con 
que los implicados asuman la ejecución de las ac-
ciones, como también de su seguimiento por parte 
de la alta dirección. De esta forma, se lograrían 
mejoras potenciales en un proceso tan vital para el 
funcionamiento de la organización como la toma 
de decisiones, y así, en alguna medida, se podría 
cerrar la brecha que impide estar a tono con el 
paradigma del entorno actual existente.

Conclusiones
El procedimiento de diagnóstico utilizado constitu-
yó la guía para organizar y estructurar el proceso 
de intervención en la organización, mediante la 
caracterización del objeto de estudio, así como del 
funcionamiento del proceso de decisión; de esta 
forma, se identificaron los aspectos que incidían de 
forma positiva y negativa en él. Se consideró que 
el tema de la toma de decisiones en la entidad ha 
sido poco estudiado y también que las acciones 
transformadoras en la práctica organizacional, 
para optimizar su funcionamiento y garantizar su 
éxito, resultan incipientes. La propuesta de acciones 
proyectadas permitió construir las bases para el 
funcionamiento óptimo del proceso en la Sucursal 
y, en alguna medida, para propiciar su desarrollo y  
evolución bajo las condiciones que demanda el 
entorno y el paradigma actual.

Recomendaciones
Se recomendó poner en práctica, en la entidad, 
la propuesta de acciones diseñada.y extender la 
experiencia del diagnóstico hacia todas las sucur-
sales del país y también a la oficina central. Por 
otro lado, sería bueno continuar perfeccionando 
el estudio, en aras de brindar un modelo que 

permita a la organización disponer de un sistema 
de toma de decisiones que contribuya a elevar la 
efectividad de la sucursal.

Anexo 1. Encuesta sobre el proceso de toma 
de decisiones a los directivos de la Sucursal
9091, BANDEC.
La siguiente encuesta constituye una herramienta 
para realizar un estudio exploratorio sobre cómo 
se desarrolla el proceso de toma de decisiones 
en su entidad. Por favor, responda a cada una de 
las siguientes preguntas con la mayor sinceridad 
posible.

Datos generales: según la estructura organizacio-
nal, a qué nivel pertenece como directivo:

__ Primer nivel
__ Segundo nivel
__ Tercer nivel

I. Usted tiene la función básica de tomar decisiones.

¿Con qué frecuencia las toma?a. 
___ alta ___ media ___ baja
Regularmente, ¿a qué se asocia el proceso b. 
de toma de decisiones que usted realiza? 
Marque con una cruz la frecuencia.

Asociado a Muchas 
veces

Raras 
veces

Pocas 
veces

Problemas identificados en la 
empresa

Oportunidades que se 
presentan

¿Cómo toma la decisión?c. 

__ de forma individual, según lo que consi-
dero que es mejor para mi organización,

__ de forma colectiva, tomando en cuenta 
el criterio de los diferentes grupos de 
trabajo.

II. Durante el proceso de tomar la decisión, ¿qué 
acciones realiza? Organícelas según su forma de 
proceder; donde 1 sería la primera acción que 
realiza, y 7, la última.
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__ Sobre la marcha del problema u oportu-
nidad que se me presenta, voy tanteando 
la solución.

__ Me detengo a evaluar diferentes alter-
nativas de solución (si es un problema) y 
opciones (si se trata de una oportunidad).

__ Me dedico a buscar información sobre 
el problema u oportunidad que se me 
presenta.

__ Propongo diferentes alternativas de solu-
ción u opciones.

__ Controlo que las acciones implementadas 
reviertan la situación.

__ Selecciono las alternativas de solución u 
opciones más adecuadas.

__ Designo a la persona que mejor pudiera 
implementar la alternativa seleccionada.

III. En cuanto a aquellas personas que pudieran 
llevar a vías de hecho las alternativas previa-
mente consensuadas, ante cualquier problema 
u oportunidad que se presente en su área de 
trabajo:

¿Las tiene bien identificadas? Sí ___ No ___a. 
¿Tiene fácil acceso a ellas? Sí ___ No ___b. 

IV. ¿Considera usted que tiene acceso a un conjun-
to de información suficiente que le permita tomar 
decisiones a su nivel? Sí ___ No ___

V. Sobre la información que usted necesita para 
tomar decisiones:

¿La obtiene en el momento oportuno?  a. 
Sí __ No __  A veces __
¿Cuenta con la calidad requerida para apo-b. 
yar las decisiones? Sí __ No __ A veces __
¿La obtiene a través de medios informáti-c. 
cos? Sí __ No __ A veces __

VI. De las herramientas que a continuación se 
exponen:

Diga cuáles, en su opinión, están objeti-a. 
vamente a disposición de la toma de sus 
decisiones (puede marcar más de una 
opción).

Herramientas SÍ NO

Fax 

Correo electrónico

Herramientas SÍ NO

Software especializados

Intranet

Internet

Web interactiva

Páginas amarillas (con expertos,  
especialistas previamente  
identificados).

VII. Evalúe en qué medida los espacios de inte-
racción social apoyan la toma de decisiones.
Espacios de interacción Mucho Poco Nada

Reuniones 

Despachos

Fórums

Eventos

Matutinos

Almuerzos de negocio

Actividades recreativas

Otros. ¿Cuáles?

VIII. Una vez tomada la decisión, ¿mediante que 
vía la hace llegar al resto de su área? Especifique.
Vías  ¿Cuáles?

A través de diferentes herramientas  
que proporcionan las tecnologías  
de la información y las comunicaciones 

 

A través de diferentes espacios  
de interacción social

IX. De los siguientes elementos, ¿cuáles conside-
ra que inciden en su entidad para una toma de 
decisiones efectivas? marque con una cruz si la 
incidencia es positiva o negativa.
Elementos a considerar Incidencia 

positiva
Incidencia 
negativa

La gestión organizacional actual

La cultura organizacional existente

La cultura informacional creada

La comunicación organizacional 
establecida

Las políticas y normas institucionales 
vigentes
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Anexo 2. Encuesta sobre el proceso  
de toma de decisiones a los trabajadores  
de la Sucursal 9091, BANDEC.
La siguiente encuesta constituye una herramienta 
para realizar un estudio exploratorio sobre cómo 
se desarrolla el proceso de toma de decisiones 
en su entidad. Por favor, responda a cada una de 
las siguientes preguntas con la mayor sinceridad 
posible.

Datos generales: según la estructura organi-
zacional, usted responde ante decisiones de un 
directivo de:

__ Primer nivel
__ Segundo nivel
__ Tercer nivel

I. ¿Con qué frecuencia su jefe inmediato toma  
decisiones?:

 ___ alta ___ media ___ bajaa. 
Regularmente cuando su jefe toma deci-b. 
siones se debe a: (marque con una cruz la 
frecuencia):

Asociado a
Muchas 
veces

Raras 
veces

Pocas 
veces

Problemas identificados en 
la empresa

Oportunidades que se 
presentan

¿Cómo toma la decisión?c. 

__ de forma individual, según lo que él con-
sidera que es mejor para la organización

__ de forma colectiva, tomando en cuenta 
el criterio de los diferentes grupos de 
trabajo.

II. Durante el proceso de tomar la decisión, ¿qué 
acciones realiza su jefe? Organícelas según como 
usted lo ha observado que procede; donde 1 sería 
la primera acción que realiza, y 7, la última.

__ Sobre la marcha del problema u oportu-
nidad que se presenta, va tanteando la 
solución.

__ Evalúa diferentes alternativas de solución 
(si es un problema) u opciones (si se trata 
de una oportunidad).

__ Solicita información sobre el problema u 
oportunidad que se presentó.

__ Propone diferentes alternativas de solu-
ción u opciones.

__ Controla que las acciones implementadas 
reviertan la situación.

__ Selecciona las alternativas de solución u 
opciones más adecuadas.

__ Designa a la persona que mejor pudiera 
implementar la alternativa seleccionada.

III. Considera que su jefe:

¿Tiene identificadas a las personas que poseen a. 
los conocimientos y las competencias, para 
llevar a vías de hecho las alternativas de so-
lución ante un problema u oportunidad que se 
presente en su área de trabajo?: Sí ___ No ___
¿Tiene fácil acceso a ellas?: Sí ___ No ___b. 

IV. ¿Considera que su jefe tiene acceso a todo el 
conjunto de información que le permite tomar 
decisiones a su nivel?: Sí ___ No ___

V. Considera que la información que necesita su 
jefe para tomar decisiones:

¿La obtiene en el momento oportuno?  a. 
Sí __ No __  A veces __
¿Cuenta con la calidad requerida para b. 
apoyar las decisiones que toma? Sí __ No __  
A veces __
¿La obtiene a través de medios informáticos? c. 
Sí __ No __  A veces __

VI. De las herramientas que a continuación se 
exponen:

Diga cuáles usted considera que se ponen a)	
a disposición de la toma de decisiones 
(puede marcar más de una opción).
Herramientas SÍ NO

 Fax 

Correo electrónico
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Herramientas SÍ NO

Softwares especializados

Intranet

Internet

Web interactiva

Páginas amarillas (con expertos, especialistas 
previamente identificados)

VII. Evalúe en qué medida los espacios de inte-
racción social apoyan la toma de decisiones.
Espacios de interacción Mucho Poco Nada

Reuniones 

Despachos

Fórums

Eventos

Matutinos

Almuerzos de negocio

Actividades recreativas

Otros. ¿Cuáles?

VIII. Una vez tomada la decisión por su jefe, ¿median-
te que vía se la hace saber a usted? Especifique.
Vías ¿Cuáles?

A través de diferentes herramientas  
que proporcionan las tecnologías  
de la información y las comunicaciones.

 

A través de diferentes espacios  
de interacción social.

IX. De los siguientes elementos, ¿cuáles considera 
que inciden en su entidad para una toma de decisio-
nes efectivas? Marque con una cruz si la incidencia 
es positiva o negativa.
Elementos a considerar Incidencia 

positiva
Incidencia 
negativa

La gestión organizacional actual

La cultura organizacional existente

La cultura informacional creada

La comunicación organizacional 
establecida

Las políticas y normas institucionales 
vigentes

...
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